Descrierea CIP a Bibliotecii Naţionale a României MAXWELL, JOHN C Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii : ce anume fac diferit cei mai eficienţi oameni din lume / John C Maxwell ; trad Dorina Oprea - Bucureşti : Amaltea, 2011 ISBN 978-973-162-084-8 I Oprea, Dorina (trad ) 316 77 EVERYONE COMMUNICATES, FEW CONNECT WHAT THE MOST EFFECTIVE PEOPLE DO D1FFERENTLY JOHN C MAXWELL Copyright © 2010 by John C Maxwell AH rights reserved This Licensed Work published under license TOŢI COMUNICĂM, DAR PUŢINI STABILIM ŞI RELAŢII CE ANUME FAC DIFERIT CEI MAI EFICIENŢI OAMENI DIN LuME JOHN C MAXWELL ISBN 978-973-162-084-8 ©EDITURA AMALTEA TOŢI COMUNICĂM, DAR PUŢINI STABILIM Şl RELAŢII CE ANUME FAC DIFERIT CEI MAI EFICIENŢI OAMENI DIN LUME JOHN C MAXWELL EDITURA AMALTEA www amaltea ro Această carte îi este dedicată lui James Wesley Maxwell, cel de-al cincilea copil al nostru, care a stabilit deja o legătură foarte bună cu părinţii lui Pe măsură ce înaintează în vârstă, ne rugăm să înveţe să intre în mod eficient în legătură şi cu ceilalţi Cuprins Mulţumiri 7 Prolog 9 Partea I: Principiile de stabilire a relaţiilor 1 Stabilirea relaţiilor îţi măreşte influenţa pe care o poţi avea într-o anumită situaţie 2 Stabilirea relaţiilor se referă în totalitate la ceilalţi 3 Stabilirea relaţiilor înseamnă mai mult decât simple cuvinte 4 Stabilirea relaţiilor presupune întotdeauna o doză de energie 5 Stabilirea relaţiilor este mai mult o abilitate decât un talent natural Partea a II-a: Practicile de stabilire a relaţiilor 6 Cei care stabilesc relaţii o fac pe baza lucrurilor pe care le au în comun cu ceilalţi 135 5 15 36 61 85 110 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii 7 Cei care stabilesc relaţii rezolvă problema dificilă a menţinerii simplităţii 161 8 Cei care stabilesc relaţii creează o experienţă de care toată lumea se bucură 182 9 Cei care stabilesc relaţii îi inspiră pe ceilalţi 210 10 Cei care stabilesc relaţii pun în practică ceea ce comunică 240 260 Concluzie Colaboratorii blogului JohnMaxwellOnLeadership com 263 Note 269 Despre autor 279 Mulţumiri Recunoştinţa mea se îndreaptă către: Charlie Wetzel, redactorul meu Stephanie Wetzel, manager pe zona de media socială şi administrator al blogului meu Sue Caldwell, care a dactilografiat manuscrisul cărţii Linda Eggers, asistenta mea Le mulţumesc şi sutelor de persoane care mi-au citit manuscrisul pe JohnMaxwellOnLeadership com şi mi-au oferit feedback-ul lor (şi ale căror nume sunt menţionate la pagina 263) 7 1 Prolog Cu ceva vreme în urmă am primit un telefon de peste ocean, de la Sangeeth Varghese, autor, editorialist şi fondatorul LeadCap, o organizaţie de dezvoltare a liderilor din India îmi solicita un interviu pentru revista Forbes Mi-a făcut plăcere să stau de vorbă cu Sangeeth, dar am întâmpinat o mică problemă Legătura noastră telefonică era foarte proastă Cred că linia a căzut de câteva ori Acum ne bucuram de conversaţia noastră despre leadership, după care imediat nu se mai auzea nimic Tuturor li s-a întâmplat acest lucru la un moment dat în timpul unei convorbiri telefonice Acesta a fost şi motivul pentru care compania de telefonie Verizon a făcut campania cu sloganul „Acum mă poţi auzi?" Ştii cum e când ţi se întrerupe telefonul, nu-i aşa? Care este reacţia ta? Eşti iritat? Frustrat? Mânios? Te-ai gândit vreodată de ce reacţionezi aşa atunci când eşti deconectat? Fiindcă asta înseamnă să îţi pierzi timpul întrerupe fluxul a ceea ce vrei să realizezi şi îţi subminează productivitatea Ideea de bază este că stabilirea relaţiilor înseamnă totul atunci când vine vorba de comunicare Ştii când anume nu ai o bună legătură telefonică, dar ce faci atunci când trebuie să comunici personal cu cineva? Ştii dacă şi când anume s-a stabilit o relaţie? Poţi spune care a fost momentul 9 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii exact în care o relaţie a început să se deterioreze? Poţi identifica momentul în care legătura a „căzut"? Celor mai multe persoane le este uşor să ştie când au o legătură telefonică bună Dar habar nu au dacă au stabilit vreo relaţie cu ceilalţi, în viaţa de zi cu zi Cum anume să vorbesc? Cum ştiu că am stabilit o relaţie cu ceilalţi? Caut indicii în acest sens Când interacţionez cu ceilalţi, indiferent că este individual, cu un grup de oameni sau mă aflu în faţa unui public, ştiu că am stabilit o relaţie atunci când simt: • Un Efort Suplimentar - oamenii parcurg o distanţă în plus • Apreciere Nesolicitată - spun lucruri pozitive • Deschidere Reală - demonstrează încredere • Comunicare din ce în ce mai Mare - se exprimă mult mai rapid • Experienţe Plăcute - se simt bine în legătură cu ceea ce fac • Apropiere Emoţională - afişează o legătură la nivel emo- ţional • Energie Pozitivă-„bateriile" lor emoţionale sunt încărcate prin faptul că se află împreună • Sinergie din ce în ce mai Mare - eficienţa lor este mai mare decât suma propriilor contribuţii • Dragoste Necondiţionată - se acceptă unii pe alţii fără rezerve De fiecare dată când interacţionez cu ceilalţi şi observ aceste semnale, ştiu că am stabilit o relaţie Am învăţat de ce anume este nevoie ca să intri în legătură cu ceilalţi şi ştiu să-mi dau seama dacă am sau nu succes Cum procedezi atunci când vine vorba să stabileşti relaţii? Când interacţionezi faţă în faţă cu cineva important din viaţa ta, primeşti aceste semnale? Când conduci o şedinţă sau participi la o activitate de grup, sunt evidente aceste caracteristici? Când 10 Prolog vorbeşti în faţa unui public, interacţionezi cu participanţii astfel încât nu numai să comunici eficient, dar să şi creezi o experienţă plăcută atât pentru tine, cât şi pentru ei? Dacă nu poţi răspunde la aceste întrebări cu un „da" ferm, atunci trebuie să-ţi îmbună- tăţeşti abilitatea de a intra în legătură cu ceilalţi Toată lumea poartă conversaţii Toată lumea comunică Dar foarte puţini stabilesc relaţii Cei care o fac însă îşi duc relaţiile, munca şi viaţa către un nou nivel Dacă vrei să înveţi cum să stabileşti relaţii şi, prin urmare, să devii mult mai eficient în tot ceea ce faci, există veşti bune Dacă stabilirea relaţiilor cu ceilalţi nu este o chestiune la care eşti bun în prezent, poţi învăţa cum să faci acest lucru astfel încât mâine să devii mai bun De aceea am scris această carte Am învăţat cum să stabilesc relaţiile adecvate cu ceilalţi, iar acesta este unul dintre principalele mele atuuri Este unul dintre cele mai importante motive pentru care pot comunica cu oamenii Este o parte fundamentală a abilităţii mele referitoare la leadership De fapt, învăţ cum să stabilesc relaţii cu oamenii folosind noile teh- nologii Am postat acest manuscris peblogul meu, JohnMax wellon Leadership com, astfel încât să pot stabili relaţii cu oamenii pe acest subiect şi ei să-şi poată aduce contribuţia şi să îşi exprime părerile Capitolele au fost vizualizate de peste 100 000 de ori în timpul celor unsprezece săptămâni în care au fost postate Peste şaptezeci de citate, povestiri şi întâmplări au fost cuprinse în această carte, iar eu am făcut aproape o sută de modificări şi îmbunătăţiri la acel manuscris, în funcţie de comentariile ci- titorilor I-am rugat chiar pe cei care au postat să îmi trimită fotografii Dar nu aceasta a fost motivaţia mea principală pentru care am postat pe net manuscrisul, nici pentru faptul că mi-am făcut cont pe Twitter sau pentru că am folosit noua tehnologie Am făcut aceste lucruri fiindcă am vrut să aduc valoare în viaţa oamenilor în 1979, am început să scriu cărţi pentru că îmi doream să am un impact asupra oamenilor pe care nu aş fi avut 11 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii niciodată posibilitatea să-i cunosc faţă în faţă în 2009, mi-am făcut un blog şi am început să folosesc mediile de socializare pentru a-mi extinde şi mai mult cercul de relaţii cu celelalte persoane Acum pot aduce valoare şi în viaţa celor care nu mi-au citit niciodată cărţile Este pur şi simplu o altă modalitate de a stabili relaţii cu oamenii Sunt convins că te pot ajuta să înveţi cum să stabileşti relaţii cu ceilalţi Din această cauză am scris lucrarea de faţă în prima parte a cărţii, îţi voi arăta cele cinci principii fundamentale pentru înţelegerea modului în care să faci acest lucru cât mai eficient posibil In cea de-a doua parte, vei învăţa cele cinci practici pe care oricine le poate pune în aplicare pentru a stabili relaţii cu ceilalţi - indiferent de vârstă, experienţă sau abilităţi Această deprindere îţi poate schimba viaţa Eşti pregătit? Să pornim la drum 12 Partea ] Principiile de stabilire a relaţiilor 1 Stabilirea relaţiilor îti măreşte influenta pe care o poţi avea într-o anumită situaţie I onform experţilor, suntem bombardaţi cu treizeci şi cinci ^-i -«de mii de mesaje pe zi1! Oriunde mergem, oriunde privim, cineva încearcă să ne atragă atenţia Fiecare politician, om de advertising, jurnalist, membru al familiei sau cunoştinţă are ceva să ne spună In fiecare zi ne confruntăm cu email-uri, mesaje sub formă de text, panouri publicitare, programe televizate, filme sau emisiuni la radio, mesaje pe Twitter, Facebook sau bloguri Să adăugăm la acestea ziarele, revistele şi cărţile Lumea noastră e supraaglomerată de cuvinte Cum alegem ce mesaje să recepţio- năm şi ce mesaje să ignorăm? In acelaşi timp, şi noi avem la rândul nostru mesaje care vrem să ajungă la alţii Am citit că, în medie, cei mai mulţi oameni rostesc circa şaisprezece mii de cuvinte pe zi2 Dacă ai transcrie aceste cuvinte, ai umple în fiecare săptămână o carte de 300 de pagini La sfârşitul anului, ai avea un întreg dulap plin de cărţi 15 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii într-o viaţă, ai umple o bibliotecă Dar câte dintre cuvintele tale contează? Câte dintre ele au o importanţă reală? Câte dintre ele ajung la ceilalţi? Este simplu să vorbeşti Toată lumea vorbeşte întrebarea este cum poţi face astfel încât cuvintele tale să conteze? Cum poţi comunica realmente cu ceilalţi? Stabilirea relaţiilor cu ceilalţi te poate ridica sau, dimpotrivă, te poate desfiinţa Oamenii nu pot avea succes în viaţă fără să comunice eficient Nu este suficient doar să munceşti mai mult Nu este suficient să faci o treabă extraordinară Ca să ai succes, trebuie să înveţi cum să comunici realmente cu ceilalţi Ai fost vreodată frustrat în timpul unei prezentări fiindcă ceilalţi păreau că nu pricep ce spui? Ţi-ai dorit vreodată ca şeful tău să înţeleagă cât de multă valoare aduci companiei, astfel încât să obţii o binemeritată creştere de salariu sau o promovare? Dacă ai copii, ţi-ai dorit ca ei să te asculte astfel încât să îi poţi ajuta să facă alegeri bune? Ţi-ai dorit să-ţi îmbunătăţeşti relaţia cu un prieten sau să ai un impact pozitiv asupra comunităţii în care trăieşti? Dacă nu poţi găsi o cale de a comunica eficient, nu îţi vei putea atinge potenţialul maxim, nu vei reuşi să-ţi îndeplineşti dorinţele şi vei fi totdeauna frustrat Nu este suficient să munceşti mai mult Nu este suficient să faci o treabă extraordinară Ca să ai succes, trebuie să înveţi cum să comunici realmente cu ceilalţi Care este secretul? Stabilirea relaţiilor După o căsnicie de peste patruzeci de ani, o carieră lungă şi de succes în care am ţinut discursuri în public, după decenii în care am condus diverse organizaţii şi după o bogată experienţă în a-i ajuta pe ceilalţi să se dezvolte, atât în SUA, cât şi în mai multe ţări din întreaga 16 Stabilirea relaţiilor îţi măreşte influenţa lume, îţi pot spune următorul lucru: dacă vrei să ai succes, trebuie să înveţi să stabileşti relaţii cu ceilalţi Stabilirea relaţiilor este cheia * Sunt convins mai mult decât oricând că o bună comunicare şi leadership au legătură cu stabilirea relaţiilor Dacă poţi stabili relaţii cu ceilalţi, indiferent de nivel - faţă în faţă, în cadrul unor grupuri sau cu membrii unui public - relaţiile tale vor deveni mai puternice, sentimentul că aparţii unei comunităţi se va îmbu- nătăţi, capacitatea ta de a crea o echipă se va îmbunătăţi, influenţa ta se va mări, iar productivitatea va spori uimitor de mult Ce vreau să spun prin sintagma „a stabili relaţii"? Stabilirea relaţiilor este abilitatea de a te identifica cu ceilalţi şi de a relaţiona cu ei astfel încât să ai o influenţă din ce în ce mai mare asupra lor De ce este important acest lucru? Fiindcă abilitatea de a comunica şi de a stabili relaţii cu ceilalţi este un factor determinant major pentru a-ţi atinge potenţialul maxim Ca să ai succes, trebuie să lucrezi alături de ceilalţi Şi ca să dai ce e mai bun în tine, trebuie să înveţi să stabileşti relaţii Stabilirea relaţiilor este abilitatea de a te identifica cu ceilalţi şi de a relaţiona cu ei astfel încât să ai o influenţă din ce în ce mai mare asupra lor Cât de sănătoase vor fi relaţiile tale dacă vei excela la stabilirea relaţiilor? Cum se va îmbunătăţi viaţa ta personală şi căsnicia? Cât de fericite vor fi relaţiile cu prietenii? Cât de bine te vei simţi alături de vecinii tăi dacă vei putea stabili relaţii mai bune cu ei? Ce impact va avea asupra carierei tale faptul că vei fi mai bun la stabilirea relaţiilor? Ce se va întâmpla dacă vei fi fantastic de bun la stabilirea relaţiilor cu colegii tăi? Cum se vor schimba lucrurile la locul tău de muncă dacă vei putea stabili o relaţie mai bună cu şeful tău? Conform revistei Harvard Business Review, 17 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii „Criteriul numărul unu pentru avansare şi promovare în viaţa profesională este abilitatea de a comunica eficient"3 Asta înseam- nă să stabileşti relaţii Dacă înveţi să stabileşti relaţii mai bine, îţi vei schimba viaţa Stabilirea relaţiilor este crucială pentru lideri Probabil că sunt cunoscut în mare măsură pentru lucrările şi discursurile mele pe probleme de leadership Dacă vrei să devii mult mai productiv şi mai influent, învaţă să fii un lider mai bun, fiindcă orice ascensiune sau decădere are legătură cu leadership- ul Iar cei mai buni lideri excelează întotdeauna la stabilirea relaţiilor „Principalul criteriu pentru avansare şi promovare în viaţa profesională este abilitatea de a comunica eficient " - Harvard Business Review Dacă eşti interesat de un studiu de caz referitor la stabilirea relaţiilor în contextul leadershipului, tot ceea ce trebuie să faci este să te uiţi la preşedinţii Statelor Unite din ultimii treizeci de ani Ţinând cont de faptul că fiecare mişcare a unui preşedinte este redată în presă, atât în ţară, cât şi în străinătate, cei mai mulţi dintre noi suntem familiarizaţi cu acest subiect Istoricul Robert Dallek, specializat pe puterea prezidenţială, spune că preşedinţii de succes au avut cinci calităţi care le-au permis să realizeze lucruri pe care alţii nu le-au putut face: viziune, pragmatism, ajungerea la un consens, carismă şi faptul că denotă încredere Aşa cum subliniază John Baldoni, consultant pe probleme de leadership şi comunicare: Patru dintre aceşti factori depind în mare măsură de abilitatea de a comunica la mai multe niveluri Preşe- dinţii, ca de altfel toţi liderii, trebuie să poată descrie 18 Stabilirea relaţiilor îţi măreşte influenţa încotro se îndreaptă (viziune), să convingă oamenii să fie alături de ei (consens), să stabilească relaţii la nivel personal (carismă) şi să dea dovadă de credi- bilitate, adică să facă ceea ce au spus că vor face (încredere) Chiar şi pragmatismul depinde de co- municare Aşa că, în realitate, eficienţa leadership- ului, atât în cazul preşedinţilor, cât şi al altor persoane aflate într-o poziţie de autoritate, depinde în mare măsură de capacitatea de a comunica4 Şi de ce anume depinde această abilitate de a comunica? De stabilirea relaţiilor Opreşte-te o clipă să te mai gândeşti la orientarea ta politică şi analizează abilităţile ultimilor preşedinţi de stat Să luăm în consideraţie diferenţele în ceea ce priveşte stabilirea relaţiilor dintre Ronald Reagan şi Jimmy Carter, atunci când au candidat unul împotriva celuilalt în dezbaterea finală, de pe 28 octombrie 1980, Carter dădea senzaţia că este rece şi impersonal La fiecare întrebare care i se punea, Carter răspundea menţionând fapte şi cifre Walter Cronkite îl descria pe Carter ca neavând simţul umorului Dan Rather l-a numit pe Carter ca fiind stoic şi lipsit de angajament Iar când Carter a intrat în cursă pentru a fi reales, nu ştia cum să încerce să-i impresioneze pe oameni doar prin faptul că expunea nişte cifre reci, cum să-i facă pe ascultători să aibă un sentiment de simpatie faţă de el şi faţă de importanţa funcţiei sale Aşa cum a declarat la un moment dat: „Eu singur a trebuit să determin interesele ţării mele şi implicarea acesteia", adăugând: „Este un job de unul singur " Nu s-a concentrat niciodată pe publicul său şi pe preocupările acestuia în schimb, Reagan era interesat de public, şi chiar de Carter însuşi înaintea dezbaterii, Reagan s-a dus spre Carter pentru a da mâna cu acesta, ceea ce a părut să-l surprindă In timpul dezbaterii, arunci când vorbea oponentul său, Reagan asculta şi 19 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii zâmbea Când a venit şi rândul lui Reagan să ia cuvântul, mesajele sale erau direcţionate de cele mai multe ori către public Nu încerca să pară un expert, deşi a menţionat şi el cifre şi a pus sub semnul îndoielii unele dintre spusele lui Carter încerca să stabilească relaţii Mulţi îşi amintesc remarca sa de încheiere, atunci când i-a întrebat pe oameni: „Trăiţi mai bine acum decât cu patru ani în urmă?" Reagan a spus publicului: „Aţi făcut din această ţară una extraordinară " Se concentra doar pe oameni Nici că putea exista un contrast mai mare între Marele Comunicator şi predecesorul său O diferenţă similară poate fi văzută între Bill Clinton şi succesorul său, George W Bush Clinton a dus comunicarea către un nou nivel, în calitate de preşedinte A egalat abilitatea lui Reagan de a stabili relaţii de la persoană la persoană, dar şi prin camera de filmat Arunci când a spus: „Simt durerea voastră", cei mai mulţi cetăţeni au simţit imediat că au o legătură cu el Clinton nu numai că a avut capacitatea lui Reagan de a stabili relaţii, dar a venit în plus şi cu măiestria de a face faţă interviurilor şi formatelor de emisiune de tip talk show, aspect extrem de important atunci când a candidat pentru alegerile prezidenţiale Părea că nu ratează niciodată oportunitatea de a încerca să sta- bilească relaţii Până în prezent, nici un politician nu l-a întrecut în ceea ce priveşte această abilitate Bush, pe de altă parte, părea să rateze aproape fiecare oportuni- tate de a relaţiona cu ceilalţi Singurul moment în care a făcut acest lucru a fost imediat după evenimentele de la 11 septembrie, când a vorbit chiar de la locul atacurilor teroriste După aceea a avut de obicei doar încercări nereuşite Incapacitatea sa de a stabili relaţii i-a deranjat pe oameni şi a pus în umbră tot ceea ce a făcut în calitate de preşedinte Expertul în comunicare Bert Decker publică în fiecare an o listă cu cei mai buni şi cei mai slabi zece comunicatori din anul respectiv Ghici cine a fost cel mai slab comunicator în fiecare an 20 Stabilirea relaţiilor îţi măreşte influenţa din ultimul mandat? Cu siguranţă preşedintele George W Bush în 2008, Decker a scris despre Bush: „La scurtă vreme după evenimentele de la 11 septembrie, a revenit la gafele lui şi la problemele de sintaxă şi gramatică Limita de jos a fost atinsă în reacţiile vizavi de uraganul Katrina Nu aşa trebuie să comunice un lider Fiindcă a avut atât de puţină influenţă în ultimul an, este trist faptul că preşedintele nostru este cel mai slab comuni- cator al anului 2008"5 „Dacă aş fi din nou la facultate, m-aş concentra pe două probleme: să învăţ să scriu şi să vorbesc în faţa unui public Nimic în viaţă nu este mai important decât abilitatea de a comunica eficient" - Gerald Ford Dacă urmăreşti viaţa politică, probabil că ai opinii foarte clare referitoare la Jimmy Carter, Ronald Reagan, Bill Clinton şi George W Bush Poţi spune indiferent ce vrei - fie pozitiv, fie negativ - despre caracterul, filosofia sau politicile acestora Dar eficienţa lor ca lideri a fost cu siguranţă influenţată de capacitatea sau incapacitatea lor de a stabili relaţii Stabilirea relaţiilor este crucială, indiferent dacă încerci să conduci un copil sau o naţiune Preşedintele Gerald Ford a spus mai demult: „Dacă aş fi din nou la facultate, m-aş concentra pe două probleme: să învăţ să scriu şi să vorbesc în faţa unui public Nimic în viaţă nu este mai important decât abilitatea de a comunica eficient" Talentul nu este suficient Experienţa nu este suficientă Ca să-i conduci pe ceilalţi, trebuie să poţi comunica bine, cheia fiind stabilirea relaţiilor Stabilirea relaţiilor te ajută în orice sferă a vieţii Cu siguranţă că stabilirea relaţiilor nu este valabilă doar pentru lideri Este valabilă pentru orice persoană care doreşte să 21 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii fie mult mai eficientă în ceea ce face sau care vrea să se bucure mai mult de relaţiile pe care le are Pe blogul meu, JohnMaxwell OnLeadership, am primit foarte multe comentarii de la oameni care afirmau acest lucru Am auzit acest lucru şi de la oameni de afaceri precum Tom Martin, care a descris importanţa stabilirii relaţiilor în domeniul său de activitate „Să stabileşti relaţii înseamnă să te implici, dar ca să faci asta înseamnă că trebuie să existe un raport", a scris Tom „De aceea am încercat să-mi ajut echipa de vânzări să vadă rolul pe care îl are în transformarea unei persoane interesate de produsul nostru în potenţial client, a unui potenţial client în consumator şi a unui consumator în client propriu-zis Aceşti clienţi cu care s-a stabilit o relaţie devin cei mai mari avocaţi ai noştri, care ne ajută să ne dezvoltăm afacerea"6 Am auzit acest lucru de la mai mulţi profesori sau traineri Cassandra Washington, trainer şi coach la Exceed Resources, mi-a spus: „In sala de curs, îi învăţ pe ceilalţi că stabilirea relaţiilor este cheia reuşitei Leadershipul se rezumă doar la stabilirea relaţiilor Deservirea clienţilor se rezumă doar la stabilirea relaţiilor cu ceilalţi Creşterea copiilor la fel "7 Profesoară de engleză, ca limbă secundară, Lindsay Fawcett a spus că atunci când a fost în Hong Kong şi în China, a observat că, ori de câte ori mergea la o întâlnire, întotdeauna înainte se organiza o sesiune de relaţionare, unde se serveau mâncare şi băuturi, pentru ca participanţii să se poată cunoaşte între ei Acest lucru i-a schimbat perspectiva: „Sunt una dintre acele persoane care au crescut fiind capabile să facă lucrurile bine, dar nu înţelesesem niciodată ideea stabilirii relaţiilor într-un final am învăţat să stabilesc legături cu elevii mei, lucru care m-a ajutat să devin un profesor mai bun" 8 Jennifer Williams, care tocmai s-a mutat într-un cartier nou, a spus că a încercat să se întâlnească cu vecinii ei, să stea de vorbă cu ei, să le descopere ocupaţiile şi să înveţe numele copiilor şi ale animalelor de casă Pe măsură ce a făcut acest lucru, oamenii au 22 Stabilirea relaţiilor îţi măreşte influenţa început să se adune laolaltă „Uau", i-a spus un vecin, „până să te muţi tu aici, rareori vorbeam între noi, nu ne cunoşteam şi nu ieşeam niciodată seara să socializăm Şi uite că eşti aici de mai puţin de două luni şi ştii deja pe toată lumea!" Jennifer spune că acest lucru s-a întâmplat fiindcă oamenii vor să se simtă legaţi unii de ceilalţi şi ca făcând parte din ceva 9 Sunt de acord, dar îmi dau seama, de asemenea, şi de faptul că ea este un conector! Atunci când oamenii posedă abilitatea de a stabili relaţii, exis- tă o mare diferenţă referitoare la ceea ce pot realiza Nu trebuie să fii preşedinte sau un director de vârf pentru a stabili relaţii care să îţi aducă valoare Acest lucru este vital pentru orice per- soană care vrea să atingă succesul Este esenţial pentru oricine vrea să construiască o relaţie extraordinară Doar atunci vei putea să-ţi atingi potenţialul maxim, când vei învăţa să stabileşti legă- turi cu ceilalţi Altfel, vei fi asemenea unei fabrici nucleare care nu mai este conectată la reţea Ai un potenţial şi nişte resurse incredibile, dar nu le vei putea folosi niciodată Dorinţa de a stabili relaţii Sunt convins că aproape oricine poate învăţa cum să stabilească legături cu ceilalţi De ce? Fiindcă şi eu am învăţat acest lucru Nu este un lucru pe care l-am făcut în mod firesc Când eram copil, vroiam să stabilesc o legătură cu părinţii mei, nu doar fiindcă îi iubeam, ci şi fiindcă bănuiam că, având o legătură mai bună cu mama mea, exista posibilitatea să nu fiu pedepsit atunci când mă comportam greşit Am învăţat şi că umorul poate fi foarte valoros în ceea ce priveşte stabilirea relaţiilor îmi amintesc un moment în care eu şi fratele meu mai mare, Larry, aveam probleme, iar râsul ne-a salvat De obicei, când eram pedepsiţi, eram puşi să ne aplecăm, iar mama ne dădea câteva la fund cu o spatulă de bucătărie Larry, fiind cel mai mare, era de obicei primul, iar, de data aceea, atunci când mama l-a lovit prima dată, s-a auzit tare un bang, din 23 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii fundul lui Larry ieşind şi puţin fum Explicaţia? Larry avea nişte capse pentru pistoale de jucărie în buzunarul din spate Mama a ţipat pur şi simplu Am sfârşit cu toţii izbucnind în râs şi, mai mult decât atât, nu mi-am mai încasat papara Timp de trei săptămâni, am ţinut şi eu capse în buzunarul de la spate - doar aşa, ca să fiu sigur Când am mai crescut puţin şi am intrat la şcoală, mi-am dat seama că unii copii relaţionează mai bine cu profesorii, în timp ce eu nu făceam acest lucru în clasa întâi, Diana Crabtree era cea care relaţiona cel mai bine In clasa a doua, Elaine Mosley, iar într-a treia, Jeff Ankrom Vedeam clar că profesorii îi iubesc pe aceşti copii Şi eu vroiam ca profesorii să mă placă şi am început să mă întreb ce anume fac colegii mei şi eu nu In primii ani de liceu, lucrurile au stat cam la fel Când am încercat să intru în echipa de baschet, am luat testul, dar nu am fost selecţionat să joc, chiar dacă eram un jucător mai bun decât alţi doi, care erau începători Simţeam o barieră invizibilă care mă împiedica să ajung acolo unde vroiam Mă simţeam frustrat Mă întrebam tot timpul de ce antrenorul Neff îi plăcea pe ei mai mult decât pe mine Am descoperit într-un final că aceşti colegi stabiliseră o relaţie strânsă cu antrenorul în anul anterior, iar eu nu Dificultatea de a stabilii relaţii mă trăgea înapoi Ai trecut vreodată printr-o experienţă similară? Se poate să fii cea mai înzestrată persoană în domeniul tău de activitate, şi totuşi să nu fii promovat Sau ai muncit foarte mult şi ai obţinut rezultate, dar se pare că ceilalţi nu au apreciat ceea ce ai făcut Sau poate că vrei să stabileşti relaţii cu cei din jurul tău, dar aceştia nu te ascultă aşa cum fac cu alte persoane Sau poate că vrei să creezi o echipă eficientă - sau pur şi simplu să faci parte dintr-una - dar te simţi ca un outsider Care este problema? Stabilirea relaţiilor Ca să ai succes cu ceilalţi, trebuie să fii capabil să stabileşti legături Am ajuns în cele din urmă să învăţ cum stau lucrurile în legă- tură cu stabilirea relaţiilor atunci când eram la liceu începusem 24 Stabilirea relaţiilor îţi măreşte influenţa pe atunci să am întâlniri cu Margaret, femeia care avea să-mi devină soţie Era foarte populară şi mai existau alţi trei băieţi în afară de mine care erau interesaţi de ea Ca să fiu sincer, Margaret avea dubii în legătură cu mine încercam întotdeauna să o impresionez, dar era întotdeauna suspicioasă atunci când îi fă- ceam complimente „Hmmm ", zicea ea „Cum poţi spune asta? Nici măcar nu mă cunoşti prea bine!" Cum am rămas în joc? Am decis să stabilesc o legătură cu mama ei Odată ce am cucerit-o pe mama lui Margaret, aveam un atu prin care puteam ajunge la Margaret Şi ori de câte ori făceam ceva stupid - şi trebuie să recunosc că acest lucru se întâmpla des - mama lui Margaret îmi lua apărarea M-a ajutat să câştig încrederea fetei sale şi, în cele din urmă, să mă căsătoresc cu ea Când stabileşti relaţii cu ceilalţi, eşti într-o poziţie în care îţi foloseşti la maximum abilităţile şi talentele Până la sfârşitul facultăţii, am conştientizat pe deplin impor- tanţa stabilirii relaţiilor cu ceilalţi Ştiam că asta poate face dife- renţa dintre succes şi eşec Cei pe care îi văzusem că stabilesc legături cu ceilalţi aveau relaţii mai bune, experimentau mai puţine conflicte şi realizau mai multe lucruri decât cei care nu stabileau legături Ai auzit vreodată vorbindu-se de o persoană despre care se spune că are „o viaţă încântătoare"? Ei bine, este vorba de obicei despre oameni care au învăţat cum să stabilească relaţii Atunci când faci acest lucru, te afli pe o poziţie în care eşti capabil să îţi exerciţi cel mai bine abilităţile şi talentele Când nu faci acest lucru, ai de depăşit o mulţime de obstacole ca să ajungi doar la o poziţie de start medie şi neutră Eu am învăţat aceste lucruri dintr-o poziţie deficitară Aveam foarte multă ambiţie şi scopuri clare în timpul facultăţii şi în primii ani ai vieţii mele profesionale, dar incapacitatea de a stabili 25 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii relaţii cu ceilalţi a reprezentat o barieră pentru atingerea suc- cesului Curajul schimbării Ştii cumva Rugăciunea serenităţii, popularizată de teologul Reinhold Niebuhr şi adoptată de foarte multe programe în doisprezece paşi? Doamne, dă-mi puterea de a accepta lucrurile pe care nu le pot schimba, curajul de a schimba lucrurile pe care le pot schimba şi înţelepciunea de a face diferenţa dintre ele Această rugăciune descrie exact modul în care m-am simţit atunci când am conştientizat incapacitatea mea de a stabili relaţii cu ceilalţi Mă simţeam ca şi cum aş fi fost prins între această incapacitate şi dorinţa mea de a mă schimba Aveam nevoie doar „să ştiu diferenţa" între ceea ce puteam şi ceea ce nu puteam îmbunătăţi Nu era suficient să ştiu ce se întâmplă Dacă nu puteam schimba şi îmbunătăţi nimic în această zonă importantă a vieţii mele, însemna că succesul ar fi rămas ceva necunoscut pentru mine Vroiam să pot stabili relaţii cu oamenii tot timpul, nu doar ocazional - şi chiar şi atunci, fără prea mari şanse de reuşită în timpul acelui sezon, am trecut în revistă abilităţile mele referitoare la comunicare şi iată la ce concluzii am ajuns: Există lucruri pe care aş putea să le schimb, dar nu ştiu cum să o fac îmi puteam da seama că nu am stabilit relaţii cu ceilalţi, dar nu ştiam cum să mă descurc sau cum să fac lucrurile diferit Aş fi vrut ca cineva din cercul meu de cunoştinţe să mă ajute, dar cei la care aş fi putut apela nu erau nici ei buni la acest capitol Singurul lucru bun în acea perioadă a fost că începusem să mă gândesc cum să rezolv problema 26 Stabilirea relaţiilor îţi măreşte influenţa Capacitatea mea de a face faţă problemei era mai mare decât abilitatea mea de a stabili relaţii Ce faci atunci când eşti frustrat sau dai greş? Cei mai mulţi fie renunţă, fie fac faţă situaţiei, fie se schimbă Din fericire, fondul meu era bun; aveam o părere bună despre mine şi o atitudine corespunzătoare Aşa că am putut face faţă situaţiei Din nefericire, asta nu a însemnat neapărat că am mers mai departe A face faţă situaţiei este ceva static şi inerent defensiv prin atitudine Este o procedură ce apare ca reacţie la o situaţie Faptul că face faţă situaţiei nu ajută pe nimeni să realizeze ceva, ci menţine acea persoană la suprafaţă Eu vroiam de fapt schimbarea Pentru a comunica eficient şi pentru a-i conduce pe ceilalţi, trebuie să preiei iniţiativa Trebuie să fii proactiv Trebuie să faci mai mult decât să supravieţuieşti îmi dădeam seama de acest lucru Dacă vroiam să fiu o persoană care merge mai departe, să-i conduc pe ceilalţi şi să îndrum o organizaţie de succes, tre- buia să fac mult mai mult Trebuia să stabilesc legături Vroiam să fac ceva diferit, nu doar să ştiu ce anume face diferenţa Există momente în viaţă când îţi dai seama că există lucruri pe care nu le poţi face In astfel de momente, decizi fie să accepţi situaţia, fie să lupţi Eu am decis să lupt De ce? Fiindcă vroiam să fac o diferenţă în vieţile celorlalţi şi ştiam că dacă nu învăţ cum să stabilesc legături cu ceilalţi oameni, abilitatea mea ar fi fost pentru totdeauna limitată Nu mai eram dispus să trăiesc cu eşecurile mele Vroiam să fac neapărat ceva în legătură cu această situaţie Aveam nevoie şi de altceva în afară de curaj ca să schimb lucrurile - aveam nevoie de abilităţi de stabilire a relaţiilor Sincer, Rugăciunea serenităţii pare puţin pasivă pentru un lider proactiv înnăscut ca mine Vroiam să am mai mult decât 27 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii curajul de a şti şi de a accepta diferenţa dintre ceea ce puteam şi ceea ce nu puteam schimba Vroiam să am curajul, energia şi abilităţile să fac schimbările necesare Vroiam să pot stabili relaţii şi să am o influenţă asupra vieţilor celorlalţi Vroiam să învăţ să stabilesc relaţii cu toată lumea, în orice moment Mai multe conversaţii nu reprezintă o soluţie Indiferent care sunt scopurile tale, stabilirea relaţiilor te poate ajuta Şi dacă nu poţi stabili relaţii cu ceilalţi, acest lucru te va costa Desigur, mai există şi alte beneficii ale faptului că înveţi să stabileşti legături cu ceilalţi şi să comunici cu ei în mod eficient, aşa cum este ilustrat într-o povestioară amuzantă pe care mi-a trimis-o un prieten, referitoare la Jorge Rodriguez, un personaj care jefuia băncile din Vestul Sălbatic şi care trecuse în Mexic, peste graniţa Texas-ului, în jurul anului 1900 Rodriguez era atât de abil, încât forţele de poliţie din Texas înfiinţaseră o echipă specială ca să încerce să-l prindă Indiferent care sunt scopurile pe care ţi le-ai propus, stabilirea legăturilor te poate ajuta La sfârşitul unei după-amieze, unul dintre aceşti poliţişti l-a văzut pe Rodriguez trecând graniţa înapoi în Mexic şi l-a urmărit de la o distanţă discretă L-a văzut cum s-a întors în satul lui natal şi a stat de vorbă cu vecinii Când Rodriguez s-a dus la restaurantul său favorit să se relaxeze, poliţistul s-a furişat înăuntru şi a reuşit să pună mâna pe el Cu pistolul îndreptat spre capul hoţului, omul legii a spus: „Jorge Rodriguez, ştiu cine eşti Am venit să iau toţi banii pe care i-ai furat de la băncile din Texas Dacă nu mi-i dai, îţi voi zbura creierii " Rodriguez văzuse insigna poliţistului şi îşi dăduse seama că are intenţii ostile Dar era o problemă El nu vorbea engleza A 28 Stabilirea relaţiilor îţi măreşte influenţa început să vorbească precipitat în spaniolă Dar poliţistul nu putea înţelege ce spune, fiindcă nu ştia spaniola în acel moment a apărut un băieţel care a spus în limba engleză: „Vă pot ajuta Vorbesc engleza şi spaniola Vreţi să fiu translator?" Poliţistul a dat din cap în mod afirmativ Băiatul a explicat rapid tot ceea ce spusese poliţistul Nervos, Rodriguez a răspuns: „Spune-i poliţistului că nu am cheltuit nici un bănuţ Dacă merge la fântâna din centru, cum stai cu faţa spre nord, să numere cinci pietre şi va găsi acolo o lespede Să tragă de ea, că banii sunt în spate Spune-i imediat!" Băiatul a privit rapid spre poliţist şi i-a spus: „Senor, Jorge Rodriguez este un bărbat curajos A spus că e gata să moară " In regulă, probabil că povestea este mai degrabă amuzantă decât adevărată, dar de aici se desprinde o idee Se poate ca pentru cei mai mulţi dintre noi stabilirea relaţiilor să nu fie o problemă de viaţă şi de moarte, dar de cele mai multe ori face diferenţa dintre succes şi eşec Cred că, cu cât ajungem mai departe în viaţă, cu atât devenim mai conştienţi de importanţa stabilirii legăturilor cu ceilalţi Este fundamentul mişcării reţelelor sociale de pe internet Oamenii sunt dispuşi să intre în legătură unii cu ceilalţi, iar cei mai mulţi vor face tot ceea ce le stă în putinţă să se simtă incluşi Totul începe cu propria ta atitudine Abilitatea de a stabili relaţii cu ceilalţi începe cu înţelegerea valorii oamenilor Jim Collins, autorul lucrării „Excelenţa în afaceri", observă: „Cei care au construit mari companii înţeleg că cea mai importantă piedică pentru orice companie atunci când vine vorba despre dezvoltare nu este reprezentată de pieţe, de tehnologie, de concurenţă sau de produse Mai există ceva, din- colo de toate acestea - capacitatea de a intra în legătură cu oame- nii potriviţi şi de a menţine această legătură " Poţi face acest lucru stabilind legături cu ceilalţi 29 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii Abilitatea de a stabili relaţii cu ceilalţi începe cu înţelegerea valorii oamenilor Herb Kelleher, fost preşedinte şi CEO la Southwest Airlines, a făcut acest lucru Mi-am amintit de acest lucru pe 21 mai 2008, când am văzut o reclamă în USA Today, pentru Asociaţia Piloţilor de la Southwest Airlines în imagine era un şerveţel cu o rută aeriană desenată pe el, iar textul reclamei spunea: îţi mulţumim, Herb! De la şerveţelul pentru cocteil la cockpit, Herb Kelleher a pavat drumul celei mai bune companii din istoria liniilor aeriene Fiindcă ai plecat din Consiliul director al SWA, piloţii Southwest Airlines doresc să îţi mulţumească pe această cale Herb, pentru cei 38 de ani de serviciu extraordinar de pozitivi pentru compania şi pentru piloţii noştri A fost o onoare şi un privilegiu să lucrăm împreună Herb Kelleher a făcut ceea ce fac toţi oamenii eficienţi I-a de- terminat pe ceilalţi să-şi dea seama că le pasă de ei, nu doar la Southwest Airlines, ci, în mod evident, pe oriunde a mers Al Getler, editorul de ziare şi reviste, a participat la o conferinţă în San Francisco unde Kelleher a ţinut un discurs, care era programat în jurul prânzului Al stătea alături de câţiva prieteni la o masă în sala goală, cu o oră mai devreme de începerea evenimentului, când a intrat Kelleher „Herb", a spus Al, „vino şi ia loc alături de noi la masă!" Spre surprinderea lui, Kelleher a venit A glumit cu ei, le-a reţinut numele şi au stau de vorbă despre experienţele pe care aceştia le avuseseră cu linia aeriană pe care o conducea Când Al i-a spus lui Herb că sora lui abia ce zburase pentru prima dată în viaţă cu 30 Stabilirea relaţiilor îţi măreşte influenţa Southwest Airlines, Kelleher a glumit, spunând că niciodată nu ar mai trebui să călătorească cu altă companie „Spune-i tu", i-a zis Al Când a format numărul surorii lui pe telefonul mobil, Kelleher a luat aparatul şi i-a lăsat un mesaj pe căsuţa vocală întregul grup a aplaudat „Herb Kelleher ar fi putut să treacă pe lângă noi, să ne salute şi apoi să ia masa înainte să ţină discursul", a comentat Al „In schimb, s-a oprit, şi-a făcut timp pentru noi şi a stabilit o relaţie cu toţi cei din grupul nostru " Jay Hali, de la firma de consultanţă Teleometrics, a studiat performanţa a 16 000 de directori şi a descoperit o corelaţie di- rectă între realizările acestora şi capacitatea lor de a avea grijă de oameni şi de a stabili legături cu aceştia Iată câteva dintre concluziile sale: SUCCES FOARTE MARE SUCCES MEDIU SUCCES MIC Le pasă de oameni, dar şi Se concentrează pe Sunt preocupaţi de propria de profituri producţie lor siguranţă îşi priveşte subordonaţii în Se concentrează mai mult Nu au încredere în mod optimist pe propriul statut subordonaţi Cere sfatul subordonaţilor Nu sunt dispuşi să ceară Nu cer sfatul nimănui sfatul subordonaţilor Ascultă cu atenţie pe toată îşi ascultă doar superiorii Evită comunicarea şi se lumea bazează doar pe politicile companiei Concluzia este că, dacă vrei să ai un avantaj atunci când lucrezi cu oamenii, trebuie să înveţi să stabileşti legături Ca să fii eficient în viaţă, indiferent de domeniu, stabileşte relaţii cu ceilalţi Dacă deja te străduieşti să stabileşti legături cu ceilalţi, poţi învăţa să devii şi mai bun în ceea ce priveşte acest aspect Şi dacă 31 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii până acum nu ai mai încercat să stabileşti legături cu ceilalţi, vei fi uimit să vezi cum îţi schimbă viaţa acest lucru Cathy Welch, membră a unui trio muzical, mi-a scris şi mi-a povestit despre o vizită pe care a făcut-o la un azil de bătrâni Mi-a spus: „încercând să găsim pe cineva acolo care să ne dea permisiunea să mutăm mesele ca să facem loc echipamentului, m-am dus spre camera asistentelor şi am aşteptat în linişte pe cineva cu care să vorbesc, în timp ce aşteptam, am observat o doamnă într-un scaun cu rotile, aflată cu spatele la mine, cu capul atârnându-i spre poale Stătea nemişcată, cu braţul drept pe tejgheaua de la biroul asistentelor Părea complet absorbită de ceva De vreme ce eram acolo să încurajăm şi să servim bătrânii din acel azil, am simţit nevoia să mă duc la acea femeie, să mă aplec spre ea şi să o întreb ce face Nu mă aşteptam să primesc vreun răspuns, aşa că m-am speriat când a ridicat brusc capul şi, cu un zâmbet pe faţă, mi-a spus: „Sunt bine! Mă cheamă Abigail şi am fost profesoară " îmi puteam doar imagina de cât timp stătea acolo, pentru ca cineva să o bage în seamă Oamenii sunt la fel indiferent de locul în care se află şi în orice situaţie, eşti de acord cu mine?"12 Da, oamenii sunt oameni pretutindeni Şi oriunde îi găseşti, ei îşi doresc să stabilească relaţii cu ceilalţi Dacă te confrunţi cu probleme legate de stabilirea relaţiilor, aşa cum mi s-a întâmplat şi mie în prima parte a vieţii şi la începutul carierei, le poţi depăşi prin opţiunile referitoare la stabilirea relaţiilor Poţi deveni mult mai eficient, învăţând să stabileşti relaţii cu orice persoană, indiferent de situaţie 32 Stabilirea relaţiilor îţi măreşte influenţa Te pot ajuta în această privinţă Fiindcă eu personal am învăţat cum să stabilesc relaţii şi fiindcă le-am arătat şi altora cum să facă asta, sunt absolut convins că te pot ajuta şi pe tine în primul rând, îmi doresc să te ajut să deprinzi principiile care stau în spa- tele stabilirii relaţiilor, prin următoarele demersuri: • concentrează-te asupra celorlalţi • extinde-ţi vocabularul referitor la stabilirea relaţiilor din- colo de simple vorbe • direcţionează-ţi energia către stabilirea relaţiilor • dă-ţi seama cum procedează cei care se pricep foarte bine la stabilirea relaţiilor Ulterior te voi învăţa cum să deprinzi abilităţile practice ale stabilirii relaţiilor: • identificarea elementelor comune • luarea unui angajament simplu • atragerea interesului din partea celorlalţi • faptul că îi poţi inspira pe alţii • faptul că eşti autentic Este vorba despre nişte lucruri pe care oricine le poate învăţa Cred că tot ceea ce devenim şi tot ceea ce realizăm în viaţă este rezultatul interacţiunii noastre cu ceilalţi Dacă eşti de părere că acest lucru este adevărat, atunci vei şti că abilitatea de a stabili relaţii cu ceilalţi este una dintre cele mai importante caracteristici pe care le poate dobândi o persoană Este vorba despre un lucru pe care poţi începe să-l îmbunătăţeşti chiar de astăzi Lucrarea de faţă te va ajuta să faci asta STABILIREA RELAŢIILOR CU CEILALŢI LA TOATE NIVELURILE Pe parcursul acestei cărţi, ne vom concentra pe stabilirea relaţiilor cu ceilalţi la trei niveluri diferite: de la persoană la 33 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii persoană, în cadrul unui grup şi cu membrii unui public La sfârşitul fiecărui capitol, vor exista întrebări sau sarcini care te vor ajuta să aplici ideile din capitolul respectiv în propria ta viaţă în aceste trei zone Principiu de stabilire a relaţiilor: stabilirea re- laţiilor îţi creşte influenţa pe care o poţi exercita în fiecare situaţie Concept-cheie: cu cât grupul este mai mic, cu atât este mai important să stabileşti relaţii Stabilirea relaţiilor de la persoană la persoană Să stabileşti legături la nivel personal este mai important decât să poţi face acest lucru în cadrul unui grup sau în faţa unui public De ce? Deoarece între 80 şi 90% dintre relaţii au loc la acest nivel, acesta fiind locul în care intri în legătură cu oamenii care sunt cei mai importanţi pentru tine Cât de bine te pricepi să stabileşti relaţii cu prietenii, familia, colegii sau colaboratorii? Pentru a avea o influenţă din ce în ce mai mare în asemenea situaţii: • discută mai mult despre cealaltă persoană şi mai puţin despre tine Pregăteşte două sau trei întrebări pe care să le poţi pune cuiva înainte de o întâlnire sau întrunire • adu cu tine ceva valoros, cum ar fi un citat util, o povestioară, o carte, un CD, pe care să le poţi oferi celeilalte persoane atunci când te întâlneşti cu ea • la încheierea conversaţiei, întreabă dacă poţi face ceva ca să ajuţi persoana respectivă, apoi chiar fă acel lucru Ama- bilitatea are un impact răsunător, care durează mai mult decât cuvintele 34 Stabilirea relaţiilor îţi măreşte influenţa Stabilirea relaţiilor în cadrul unui grup Pentru a stabili relaţii în interiorul unui grup de persoane, trebuie să preiei iniţiativa în cadrul acelui grup Pentru asta, poţi face următoarele lucruri: • caută modalităţi prin care să complimentezi oamenii din cadrul grupului pentru ideile şi acţiunile lor • caută modalităţi prin care să conferi valoare oamenilor din grup şi lucrurilor pe care le fac aceştia • nu îţi asuma meritul atunci când lucrurile merg bine şi nu respinge vina atunci când lucrurile merg prost • identifică modalităţi prin care să ajuţi grupul să sărbă- torească succesul Stabilirea relaţiilor cu membrii unui public Una dintre cele mai bune modalităţi prin care poţi învăţa cum să stabileşti relaţii cu membrii unui public este să îi observi îndeaproape pe specialiştii în comunicare, care se pricep foarte bine la asta învaţă de la ei şi adoptă ceea ce ai învăţat, aplicând la propriul tău stil între timp, există patru lucruri pe care le poţi face pentru a stabili relaţii cu membrii unui public: • fă-i pe ascultători să-şi dea seama că eşti încântat să te afli alături de ei • comunică-le faptul că doreşti să le oferi ceva de valoare • fă-i să-şi dea seama că ei sau organizaţia lor îţi aduc ţie ceva de valoare • spune-le că timpul petrecut alături de ei este cea mai mare prioritate a ta pentru ziua respectivă 35 2 Stabilirea relaţiilor se referă în totalitate la ceilalţi 5 Ai fost vreodată încântat de faptul că urma să împărtăşeşti o experienţă cu cineva important, doar ca să o ratezi pe neaşteptate? Acest lucru mi s-a întâmplat mie în urmă cu câţiva ani In timp ce mă aflam într-o călătorie de afaceri în America de Sud, am avut şansa să vizitez Machu Picchu, întinderea stăpânită de munţi unde domneau vechii incaşi, loc considerat una dintre cele şapte minuni ale lumii Ghidul meu era un tip fantastic, priveliştea era uluitoare, iar întreaga experienţă a fost incredibilă Când m-am întors acasă, eram decis să o duc acolo şi pe soţia mea, Margaret La scurtă vreme după aceea, am stabilit o dată şi i-am invitat şi pe prietenii noştri, Terry şi Shirley Stauber, să meargă cu noi Ca să facem din acea vizită un eveniment şi mai special, am făcut rezervări să stăm la o fostă mănăstire din secolul al XVI-lea, transformată într-un hotel foarte frumos, în Cusco Şi am rezervat bilete şi la luxosul tren Orient Express Vroiam să fac din*această experienţă unică în viaţă una cât mai specială posibil 36 Stabilirea relaţiilor se referă în totalitate la ceilalţi Mari aşteptări Extrem de încântaţi, ne-am îmbarcat la bordul trenului, alături de familia Stauber şi de prietenii noştri Robert şi Karyn Barriger, care locuiseră în Peru timp de 25 de ani Ei mai fuseseră la Machu Picchu de mai multe ori, dar au fost de acord să vină cu noi, în calitate de gazde neoficiale şi ghizi Pe măsură ce trenul înainta prin munţi, nu eram deloc dezamăgiţi Peisajul superb care se întindea dincolo de ferestrele noastre, timp de trei ore şi jumătate, ne făcea să ne simţim ca şi cum am face parte dintr-un documentar 'National Geographic Mâncarea şi serviciile oferite de personalul trenului erau extraordinare, iar conversaţia cu prietenii noştri era caldă şi antrenantă Am ajuns în staţie la amiază şi am luat un autobuz către oraşul vechi Am mers alături de alte şase persoane şi de Carlos, ghidul nostru turistic Pe măsură ce am urcat către vârful muntelui, am încercat să stabilesc o legătură cu Carlos Ştiam că vom avea o experienţă mai bună dacă ne împrietenim cu ghidul şi dacă acesta apucă să ne cunoască mai bine Am încercat să conversez cu Carlos, punându-i întrebări despre experienţa lui şi despre familie, în încercarea de a ajunge să-l cunosc mai bine, dar el nu prea era dispus să participe la conversaţie Răspunsurile sale erau politicoase, dar scurte îmi plăcea de el, dar mi-am dat repede seama că nu era cu adevărat interesat de mine sau de oricine altcineva din grup Şi nici el nu făcea nimic ca să intre în legătură cu noi Machu Picchu este realmente unul dintre cele mai frumoase locuri de pe pământ Peisajul de un verde luxuriant mărginit de cerul albastru cristalin ne făcea să ne simţim ca şi cum am atinge cu mâna piscurile munţilor Râul care curgea de pe masivul muntos până la capătul vechiului oraş îţi tăia respiraţia Imediat cum ne-am dat jos din autobuz, sentimentul profund de istorie care domina locul era copleşitor Am încercat să intrăm în atmosferă, dar Carlos ne-a strâns repede în jurul lui şi a început să-şi spună discursul pregătit Părea ca şi cum ceea ce vroia să ne 37 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii spună era mult mai important pentru el decât pentru oricare dintre noi Pentru următoarele patru ore, am fost copleşiţi de informaţii Carlos ne-a bombardat cu cifre, date şi detalii Experienţa spectaculoasă pe care o avusesem la vizita anterioară şi pe care speram să o împărtăşesc acum alături de Margaret şi de prietenii mei era ruinată de Carlos şi de barajul pe care îl construise, format din informaţii plictisitoare Orice întrebare pe care o puneam era un inconvenient pentru Carlos Când cineva a vrut să facă o fotografie în scopul de a înregistra o amintire superbă, Carlos a trecut repede la discursul lui Era clar că pentru el ascultătorii lui nu aveau nici o valoare Cu fiecare minut care trecea, în cadrul grupului s-a instalat o atmosferă de dezinteres După ceva vreme, am început să ne simţim ca nişte întreruperi în programul şi agenda lui Carlos Nu după mult timp, am observat că membrii grupului se îndepărtau unul câte unul Se separau de Carlos, atât la nivel fizic, cât şi emoţional Până la mijlocul amiezei, grupul se împrăştiase, iar Carlos vorbea de unul singur De la distanţă am văzut uimit că nu vorbea decât pentru el, continuându-şi turul fără nici o altă persoană din grup După ce timpul alocat a expirat şi autobuzul era pregătit să plece, oamenii s-au reunit şi l-au urmat Lipsa de receptare a mesajului Un ghid bun îi atrage pe ceilalţi După ce ai citit povestioara mea referitoare la Carlos, designerul de aranjamente florale Isabelle Alpert mi-a scris că, într-o excursie în Hawaii, ghidul lor cel entuziast şi grijuliu a îmbrăţişat fiecare persoană din grup, făcându-i să se simtă ca şi cum ar fi locuit pe insulă „îmi voi aminti pentru totdeauna cu bucurie de acea excursie, fiindcă a devenit o parte din mine", a comentat Isabelle „Chiar dacă aşteptările mele iniţiale se refereau doar la admirarea peisajului, spre uimirea mea, chiar am ajuns să fac parte din acel peisaj"1 Carlos a făcut aceeaşi greşeală pe care o fac cei care nu stabilesc legături; se pun pe ei înşişi în centrul conversaţiei Multe persoane 38 Stabilirea relaţiilor se referă în totalitate la ceilalţi mi-au spus cum resimt acest lucru în propriul lor domeniu de activitate Barb Giglio mi-a povestit despre o experienţă pe care a avut-o în perioada în care vindea produse Revlon „Vorbeam atât de repede şi atât de mult despre ceea ce vindeam", spune ea, „şi, deşi mă gândeam că cele două cliente sunt mamă şi fiică, s-au dovedit a fi surori Le-am insultat pe cele două şi m-am făcut de râs"2 Gail McKenzie, un antrenor de fitness şi consilier personal, a făcut următoarea remarcă: „Adesea trebuie să ajut un client să decidă ce va face în continuare Nu am avut succesul pe care, în mod egoist speram să îl am, în ceea ce priveşte dezvoltarea afacerii mele şi cred că ştiu de ce Chiar nu stabileam nici un fel de relaţii cu clienţii mei Eram un fel de ghid turistic care se ţinea de un program Vai de mine!"3 Acest tip de centrare pe propria persoană apare în fiecare aspect al vieţii noastre şi la fiecare nivel al afacerii Joel Dobbs mi-a povestit despre un CEO nou numit în funcţie, care nu a reuşit să conducă compania într-o perioadă de criză, fiindcă niciodată nu a făcut nimic pentru a stabili legături cu oamenii din interiorul organizaţiei în schimb, s-a izolat singur, înde- părtându-se de angajaţii săi, rămânând în biroul său, îmbrăcat în costumul lui elegant Joel mi-a spus: în rarele ocazii când era obligat să participe la o întrunire în afara clădirii, în loc să meargă prin campusul frumos care se întindea pe câteva hectare până la cealaltă clădire (unde ar fi putut, Doamne fereşte!, să întâlnească vreun angajat), lua liftul său privat, până la garajul privat, iar şoferul personal îl conducea la cealaltă clădire Acolo era întâmpinat de paznici, care îl conduceau către lift, care era gol, iar el ajungea la etajul unde avea loc şedinţa Izolarea sa şi lipsa de relaţii cu angajaţii companiei au făcut imposibilă pentru el depăşirea perioadei de criză şi, ca urmare, consiliul director l-a îndepărtat din funcţie Noul CEO a fost - şi încă mai este - un bun specialist în 39 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii comunicare şi în stabilirea relaţiilor Una dintre primele sale acţiuni a fost să-şi reconfigureze biroul A spus că, pe lângă faptul că biroul fostului CEO era „obscen de mare", mai dădea şi cu faţa spre campus Noul CEO şi-a ales un birou mai mic, ale cărui ferestre dădeau spre birourile oamenilor A intrat în legătură cu angajaţii companiei şi a reuşit să depăşească perioada dificilă4 Cu siguranţă că acesta nu este un fenomen valabil doar în afaceri Am cunoscut mulţi profesori şi oratori care au o gândire focusată pe propria persoană Fiecare conversaţie se referă doar la ei Fiecare comunicare este pentru ei o oportunitate de a-şi demonstra strălucirea şi de a-şi împărtăşi experienţa Prietenul meu, Elmer Towns, profesor şi decan la Liberty University mi-a spus mai demult că profesorii centraţi pe propria persoană par să împărtăşească o filosofie comună: îndeasă şi aglomerează cât poţi, Căci minţile studenţilor sunt ca nişte gropi Umple cu vârf şi apasă grămada, Că vor mai urma şi altele Unii oameni trec cu vederea oportunităţi uriaşe în viaţă, fiindcă nu reuşesc să stabilească relaţii Profesorii, liderii şi oratorii excepţionali nu se consideră nişte experţi care se află în faţa unui public pasiv, pe care trebuie să-l impresioneze Nici nu consideră că interesele lor sunt cele mai importante în schimb, se văd pe ei ca fiind nişte ghizi şi se concentrează să-i ajute pe ceilalţi să înveţe Fiindcă îi apreciază pe ceilalţi, se străduiesc să stabilească legături cu oamenii cărora le predau sau pe care încearcă să-i ajute Profesorul de muzică Pete Krostag a spus: „Stabilesc o legătură cu studenţii mei pentru ca ei să poată stabili o legătură cu publicul Am observat, de asemenea, că, muzician fiind, de fiecare dată când stabilesc o relaţie cu muzica, şi nu cu 40 Stabilirea relaţiilor se referă în totalitate la ceilalţi propriul meu ego, publicul savurează experienţa O experienţă muzicală poate fi ratată dacă muzicianul se concentrează pe propria persoană, şi nu pe muzică, fiindcă publicul ratează experienţa împărtăşirii momentului"5 Recunosc că atunci când mi-am început cariera de preot, nu înţelegeam acest lucru Eram, din nefericire pentru mine, concentrat doar pe propria persoană Când îi sf ătuiam pe cei care se confruntau cu probleme, atitudinea mea era ceva de genul: „Grăbeşte-te şi spune-mi mai repede ce problemă ai, ca să îţi pot oferi o soluţie" Atunci când conduceam orice tip de iniţiativă, mă întrebam în mod constant: „Cum îi pot face pe ceilalţi să fie de acord cu punctul meu de vedere astfel încât să mă ajute să-mi îndeplinesc visul?" Când vorbeam în faţa unui public, mă concentram asupra mea, şi nu dădeam atenţie celorlalţi Trăiam pentru a obţine un feedback pozitiv, iar scopul meu era întotdeauna să impresionez Când mă gândesc acum la aceste lucruri, mă ruşinez foarte tare Cea mai mare parte din ceea ce făceam se referea la mine şi, cu toate acestea, tot nu aveam succes De cele mai multe ori mă gândeam doar la mine, aceasta fiind cauza principală a celor mai multe dintre eşecurile şi greşelile mele Eram, în mare, ca tipul din acest desen făcut de Randy Glasbergen: „Nu există nici un «I» (rom eu) în cuvântul TEAM (rom echipă) Dar există un «M» şi un «E», care se pronunţă «ME» (rom mie )" 41 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii Mă simţeam frustrat şi neîmplinit Continuam să îmi pun întrebări de genul: „De ce nu mă ascultă oamenii?", „De ce nu mă ajută ceilalţi?", „De ce nu mă urmează nimeni?" De observat că întrebările erau centrate în jurul meu, deoarece punctul de concentrare eram eu Când eram determinat să acţionez, puneam interesele mele mai presus de ale celorlalţi Eu, eu, eu! Eram absorbit de propria persoană şi, ca urmare, nu reuşeam să sta- bilesc relaţii cu nimeni Momentul becului In acel moment s-a întâmplat ceva care mi-a schimbat atitudinea Când aveam 29 de ani, tata ne-a invitat pe mine şi pe cumnatul meu, Steve Throckmorton, să participăm la Seminarul Succesului în Dayton, Ohio Până atunci mai auzisem oratori deosebiţi Unii vorbeau cu o pasiune nestăvilită Alţii stăpâneau foarte bine retorica Dar la acest seminar, am ascultat un orator care înţelesese şi ştia cum să stabilească relaţii cu oamenii Am stat acolo pur şi simplu hipnotizat îmi amintesc că mă gândeam: „Este o persoană care înţelege succesul îmi place de el Dar e mai mult de atât - el chiar mă înţelege pe mine ca persoană Ştie în ce cred eu înţelege ce anume gândesc Ştie ce simt Mă poate ajuta Mi-ar plăcea să fiu prietenul lui Simt deja că el este prietenul meu " Oratorul era Zig Ziglar Modul în care se conecta cu publicul mi-a schimbat complet modul în care mă gândeam la comunicare Spunea diverse istorioare Mă făcea să râd Mă făcea să-mi dea lacrimile Mă făcea să cred în mine împărtăşea sfaturi şi puncte de vedere pe care le puteam aplica şi la nivel personal In acea zi, l-am auzit spunând ceva care mi-a schimbat viaţa: „Mai întâi de toate, dacă vrei să-i ajuţi pe ceilalţi să obţină ceea ce vor, să ştii că după aceea şi ei te vor ajuta pe tine să obţii ceea ce vrei" în final, am înţeles ceea ce lipsea din propria mea comunicare - şi din interacţiunea mea cu celelalte persoane Mi-am dat seama cât 42 Stabilirea relaţiilor se referă în totalitate la ceilalţi eram de egoist şi de centrat pe propria persoană Am văzut că încercam să evoluez corectându-i pe ceilalţi, în condiţiile în care ar fi trebuit să încerc să stabilesc legături cu ceilalţi Mi-am dat seama că încercam să evoluez corectându-i pe ceilalţi, în condiţiile în care ar fi trebuit să încerc să stabilesc legături cu ei Am plecat de la acel seminar fiind hotărât să fac două lucruri, în primul rând, urma să studiez marii specialişti în comunicare, lucru pe care l-am făcut din acel moment în al doilea rând, vroiam să încerc să stabilesc relaţii cu oamenii, concentrându-mă asupra lor şi a nevoilor acestora, în loc să mă gândesc doar la mine Nu ESTE VORBA DESPRE MINE! Stabilirea relaţiilor nu se referă niciodată doar la mine Are legătură cu persoana cu care încerc să comunic In mod similar, atunci când încerci să stabileşti legături cu ceilalţi, nu este vorba despre tine - este vorba despre celălalt Dacă vrei să stabileşti legături cu ceilalţi, nu trebuie să te gândeşti la tine Dacă vrei să schimbi punctul de concentrare, din interior spre exterior, încetează să te mai gândeşti doar la tine şi orientează-te către ceilalţi Ideea extraor- dinară este că poţi face acest lucru Oricine poate Ai nevoie doar de dorinţa de a-ţi schimba punctul de concentrare, hotărârea de a merge mai departe şi dobândirea unui set util de abilităţi De ce atât de mulţi oameni nu reuşesc să facă acest lucru? Cred că există mai multe motive, dar îţi pot spune totuşi de ce nu am reuşit eu să-l fac şi de ce credeam că demersul de comunicare şi de colaborare cu ceilalţi are legătură cu mine Imaturitatea Când am început să conduc şi să comunic cu oamenii la nivel profesional, eram tânăr şi imatur Nu împlinisem nici 25 de ani şi 43 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii nu vedeam lucrurile în ansamblul lor Mă vedeam doar pe mine însumi; oricine altcineva sau orice altceva erau undeva în spate Donald Miller, autorul lucrării Blue Like Jazz, lega o asemenea imaturitate de faptul că te gândeai că viaţa este ca un film în care tu eşti vedeta Aşa stăteau lucrurile şi în cazul meu Prea multe scopuri pe care le urmăream sau sarcini pe care le duceam la bun sfârşit aveau legătură cu dorinţele mele, cu progresul meu sau cu succesul meu Privesc acum înapoi şi mă minunez cât de egoistă era atitudinea mea Maturitatea este capacitatea de a-i vedea pe ceilalţi şi de a acţiona în folosul lor Oamenii imaturi nu văd lucrurile şi din punctul altora de vedere Rareori sunt interesaţi de ceea ce e mai bine pentru ceilalţi Din mai multe puncte de vedere, se comportă uneori ca şi copiii mici Eu şi Margaret avem cinci nepoţi Ne place foarte mult să ne petrecem timpul alături de ei Dar, asemenea tuturor copiilor, nu stau să se gândească niciodată ce anume pot face pentru ceilalţi Nu spun niciodată: „Vrem ca astăzi, toată ziua, să avem grijă de voi şi să vă distrăm!" Nici măcar nu aşteptăm asta de la ei Ne concentrăm asupra lor Ne dăm seama că procesul de îngrijire a copiilor îi ajută pe aceştia să înţeleagă că nu ei sunt centrul universului Maturitatea este capacitatea de a-i vedea pe ceilalţi şi de a acţiona în folosul lor Am citit recent un lucru care îmi place foarte mult, intitulat „Legea proprietăţii văzută de un copil", de Michael V Hernandez Dacă ai copii sau nepoţi sau dacă ţi-ai petrecut vreodată timpul cu un copil, îţi dai seama că aceste afirmaţii sunt adevărate: 1 Dacă îmi place, e al meu 2 Dacă îl ţin în mână, e al meu 3 Dacă îl pot lua de la tine, e al meu 44 Stabilirea relaţiilor se referă în totalitate la ceilalţi 4 Dacă l-am avut cu ceva vreme în urmă, e al meu 5 Dacă este al meu, nu trebuie să pară niciodată că este al tău, sub nici o formă 6 Dacă fac sau construiesc ceva, toate piesele sunt ale mele 7 Dacă pare că este al meu, înseamnă că este al meu 8 Dacă eu l-am văzut primul, este al meu 9 Dacă îl pot vedea, este al meu 10 Dacă eu cred că este al meu, înseamnă că este al meu 11 Dacă îl vreau, este al meu 12 Dacă am nevoie de el, este al meu (da, ştiu care este diferenţa dintre „vreau" şi „am nevoie") 13 Dacă spun că este al meu, este al meu 14 Dacă nu mă împiedici să mă joc cu el, este al meu 15 Dacă îmi spui că pot să mă joc cu el, este al meu 16 Dacă mă supăr foarte mult când mi-l iei, este al meu 17 Dacă (eu cred) că mă pot juca cu el mai bine decât tine, este al meu 18 Dacă mă joc cu el suficient de mult, este al meu 19 Dacă te joci cu ceva şi îl pui jos, este al meu, 20 Dacă este spart, este al tău (nu, stai, toate piesele sunt ale mele)6 Maturitatea nu vine întotdeauna odată cu vârsta; câteodată vârsta vine de una singură Pe măsură ce oamenii cresc, sper că atitudinea lor centrată pe propria persoană se va mai tempera şi modul lor de gândire se va schimba Pe scurt, ne aşteptăm ca oamenii să se maturizeze Dar maturitatea nu vine întotdeauna odată cu vârsta; câteodată vârsta vine de una singură în adâncul sufletului, cei mai mulţi dintre noi vrem să ne simţim importanţi Dar trebuie să luptăm împotriva atitudinii 45 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii noastre natural egoiste şi, crede-mă, poate fi o bătălie de durată Dar este una extrem de importantă De ce? Fiindcă doar oamenii maturi care se concentrează asupra celorlalţi sunt capabili să stabilească realmente relaţii cu ceilalţi Ego-ul Aici intervine un real pericol pentru cei care au profesii ce presupun relaţionarea cu publicul, care îşi dezvoltă ego-uri nesănătos de puternice Liderii, oratorii şi profesorii pot avea un sentiment disproporţionat al propriei importanţe Prietenul meu, Calvin Miller, în cartea sa, The Empozvered Communicator, foloseşte o formă de scrisoare pentru a descrie această problemă şi impactul negativ pe care îl are asupra celorlalţi Scrisoarea spune: Dragă oratorule, Ego-ul tău a devenit un zid între tine şi mine Nu eşti deloc preocupat de mine, nu-i aşa? Eşti preocupat mai degrabă dacă acest discurs va funcţiona sau nu şi dacă vei face sau nu un lucru bun Realmente ţi-e teamă că nu te voi aplauda, nu-i aşa? Ţi-e teamă că nu voi râde la glumele tale sau că nu voi plânge la povestioarele tale emoţionante Eşti atât de prins de modul în care eu voi reacţiona la discursul tău, încât nu te-ai gândit deloc la mine Se poate să-mi placă de tine, dar eşti atât de preocupat să te iubeşti pe tine încât aprecierea mea nici nu mai contează Dacă nu îţi acord atenţia mea, este pentru că nu cred că prezenţa mea este necesară aici Când te văd la microfon, îl văd pe Narcis uitându-se în oglindă Cravata îţi stă cum trebuie? Costumul este impecabil? Cuvintele curg perfect? Pari să deţii controlul asupra tuturor lucrurilor, mai puţin asupra publicului tău Vezi totul atât de bine, 46 Stabilirea relaţiilor se referă în totalitate la ceilalţi doar pe noi nu Insă mă tem că faptul că nu ne vezi ne-a făcut să nu te auzim Trebuie să plecăm acum îmi pare rău Sună-ne mai încolo Vom reveni atunci când îţi vei face timp să ne vezi când visurile tale se vor fi distrus după ce inima ta va fi fost sfărâmată în mii de bucăţi după ce aroganţa ta va fi fost cuprinsă de disperare Atunci va fi loc pentru noi toţi în lumea ta Atunci nu-ţi va mai păsa dacă îţi vom aplauda strălucirea Vei fi unul dintre noi Atunci vei dărâma zidul ego-ului şi vei folosi acele pietre să construieşti un pod ce are la bază o relaţie caldă Ne vom întâlni pe acel pod Ne vom auzi atunci Toţi oratorii vor înţelege când anume ajung la această stare - Publicul tău7 Prima dată când am citit scrisoarea lui Calvin Miller am fost uimit cât de exact m-a descris pe mine în perioada în care termina- sem facultatea Eram atât de infatuat, credeam că am tot ceea ce îmi puteam imagina, dar adevărul este că nu aveam nimic Făcusem cursuri de oratorie, dar acel curs de la universitate mă învăţase mai degrabă cum să fac un plan competent Studiile pe care le aveam nu mă învăţaseră sub nici o formă să stabilesc relaţii cu publicul Profesorii ne încurajaseră să ne îndreptăm atenţia asupra subiecţilor noştri Ne spuseseră să ne concentrăm privirea pe peretele din spate al încăperii Reuşeam să fac însă doar ceva mecanic şi ciudat Mai mult, de fiecare dată când vorbeam, nu prea eram interesat de oamenii cărora le ţineam discursul Căutam complimente, pe care speram să le primesc după ce transmiteam mesajul Nimeni nu poate stabili relaţii cu o asemenea atitudine Faptul că nu reuşeşti să apreciezi pe nimeni In prezent, consider că scopul meu este să ofer valoare celorlalţi A devenit ideea principală pe care mă axez în viaţă şi 47 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii toată lumea care mă cunoaşte înţelege cât de important este acest lucru pentru mine Cu toate acestea, ca să oferi valoare celorlalţi, trebuie mai întâi să-i valorizezi pe ceilalţi In primii ani ai carierei mele, nu am făcut acest lucru Eram concentrat doar pe propria mea agendă, astfel încât pe oameni îi treceam cu vederea sau îi ignoram Dacă nu erau importanţi pentru cauza mea, nu beneficiau de timpul sau atenţia mea Pentru a oferi valoare celorlalţi, trebuie mai întâi de toate să apreciezi aceşti oameni - Cred că această atitudine greşită este una foarte des întâlnită Una dintre cele mai bune poveşti pe care le-am citit vreodată şi care ilustrează acest punct de vedere mi-a fost spusă de către o asistentă Ea mi-a explicat: In anul al doilea de la şcoala de asistente, profesorul nostru ne-a dat un test Am răspuns la întrebări, până când am ajuns la ultima: „Care este prenumele femeii care face curăţenie în şcoală?" Cu siguranţă că era o glumă O văzusem pe acea femeie de mai multe ori, dar de unde să-i ştiu eu numele? Am dat foaia de examen fără să răspund la acea întrebare înainte de terminarea orei, unul dintre studenţi l-a întrebat pe profesor dacă răspunsul la acea întrebare avea să conteze în cadrul notei „Absolut", a spus el „Pe par- cursul carierei tale, vei întâlni mulţi oameni Toţi sunt importanţi Toţi merită atenţia şi preţuirea ta, chiar dacă tot ceea ce faci este să le zâmbeşti şi să-i saluţi" Nu am uitat niciodată acea lecţie De ase- menea, am aflat că numele ei era Dorothy8 Ca să ai succes în viaţă, trebuie să înveţi să lucrezi cu ceilalţi O persoană care lucrează singură nu poate realiza multe lucruri 48 Stabilirea relaţiilor se referă în totalitate la ceilalţi Aşa cum a spus John Craig: „Indiferent cât de mult poţi să munceşti, indiferent cât de plină de angajament este personalitatea ta, nu vei ajunge foarte departe dacă nu poţi colabora cu ceilalţi" Asta înseamnă să vezi valoarea pe care o au Atunci când învăţăm să nu ne mai gândim doar la noi, ci şi la ceilalţi, parcă ni se deschide întreaga lume Acest lucru este înţeles foarte bine de oamenii de succes, în fiecare mişcare a vieţii lor, în fiecare parte a lumii La o întrunire internaţională a directorilor unei companii, un om de afaceri american l-a întrebat pe directorul din Japonia care crede că este cea mai importantă limbă pentru lumea afacerilor Americanul era de părere că răspunsul va fi engleza Dar directorul din Japonia, care avea o înţelegere mult mai holistică a afacerilor, a zâmbit şi a răspuns: „Limba clienţilor mei" Dacă eşti implicat în afaceri, indiferent de tipul lor, nu este suficient să ai un produs sau un serviciu bun Faptul că eşti un expert în acel produs sau serviciu iarăşi nu este suficient Dacă îţi cunoşti bine produsul, dar nu şi clienţii, înseamnă că ai un lucru pe care să îl vinzi, dar pe nimeni care să-l cumpere Şi valoarea pe care o plasezi asupra celorlalţi trebuie să fie autentică Aşa cum comenta Bridget Haymond: „Vorbeşti până nu mai poţi, dar oamenii vor şti în adâncul sufletului dacă îţi pasă de ei"9 Nesiguranţa Ultimul motiv pentru care oamenii se gândesc mai mult la ei decât la ceilalţi este nesiguranţa Recunosc, acest lucru nu a fost valabil pentru mine atunci când mi-am început cariera Am crescut într-un mediu foarte pozitiv şi potrivit afirmării şi nu îmi lipsea încrederea Cu toate acestea, nu este valabil pentru toată lumea Chew Keng Sheng, lector la Facultatea de Ştiinţe Medicale de la Universitatea Sains din Malaezia, este de părere că motivul care stă în spatele imaturităţii şi a egoismului, în special în cazul celor care susţin discursuri în public, este nesiguranţa „îmi aduc 49 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii aminte primele daţi când am fost invitat să vorbesc în public", notează Keng Sheng „Tremuram literalmente Atunci când ora- torul nu este sigur pe el, va căuta aprobarea din partea publicului Şi, cu cât caută mai mult aprobarea, cu atât mai preocupat devine de propria persoană şi de modul în care îi poate impresiona pe ceilalţi Prin urmare, are şanse mult mai mari să nu îndeplinească aşteptările momentului "10 Se creează astfel un ciclu extrem de negativ, în special dacă o persoană nu primeşte sau nu-şi dă seama că a primit aprobarea pe care o caută O PROBLEMĂ LEGATĂ DE STABILIREA RELAŢIILOR Acum câţiva ani, am ţinut un discurs la o conferinţă inter- naţională în Dubai, găzduită de o companie înfiinţată de Nabi Saleh Nabi este un adevărat expert atunci când vine vorba despre cafea şi ceai Şi-a început cariera în 1974, lucrând cu plantaţiile de ceai şi cafea din Papua Noua Guinee, ajutându-i pe proprietarii acestora cu marketingul şi producţia şi, începând de atunci, a fost o prezenţă activă în acest domeniu, în special în Australia In 1995, a vizitat un lanţ de cafenele în SUA, numit Gloria Jean's, care fusese înfiinţat de Gloria Jean Kvetko, în Chicago Nabi, alături de partenerul său de afaceri, Peter Irvine, a avut o părere atât de bună despre această companie, încât a cumpărat dreptu- rile de a deschide şi el asemenea magazine în Australia In 1996, au deschis două locaţii Gloria Jean's în Sidney, dar s-au luptat să rămână pe piaţă Căutau răspunsurile la clienţii lor şi, în scurtă vreme, şi-au dat seama cum stau lucrurile „Ne construiserăm magazinele după modelul american", spune Nabi, „care era complet neaustralian Oamenii iubeau cafeaua, iubeau produsele, dar spuneau: «Unde sunt scaunele, unde este mâncarea?» Era un concept de tipul «take away» Ştiam că dacă vom continua în felul acesta, nu vom mai face parte din parteneriat prea mult timp Aşa că am început să reformăm "11 50 Stabilirea relaţiilor se referă în totalitate la ceilalţi Au petrecut aproape doi ani schimbându-şi magazinele, redecorând locaţiile până au reuşit să stabilească o relaţie cu clienţii lor Atunci a fost momentul în care Nabi şi Peter au început să vândă franciza într-o perioadă de zece ani, au deschis peste trei sute de magazine12 în anul 2005, au cumpărat drepturile la nivel internaţional pentru Gloria Jean's Coffees şi s-au extins dincolo de graniţele Australiei şi ale Statelor Unite13 în prezent, Gloria Jean's are 470 de magazine, în 15 ţări din întreaga lume14 în ciuda succesului său în afaceri, Nabi priveşte întotdeauna lucrurile în perspectivă La conferinţa la care am participat împreună, Nabi mi-a spus: „Nu lucrăm în domeniul cafelei, deservind oamenii Lucrăm în domeniul oamenilor, servind cafea" Nabi a dat următorul sfat oamenilor din industria serviciilor: „Va trebui să înţelegeţi esenţa serviciilor Va trebui să fiţi pregătiţi să înţelegeţi nevoile acelor persoane cu care intraţi în contact Tot timpul trebuie să fiţi atenţi la ceea ce vrea clientul Nu contează ceea ce vreau eu sau ceea ce vrea Peter, ci persoana care plăteşte şi care ne face să mergem mai departe"15 Cu alte cuvinte, nu trebuie să uiţi niciodată că ceilalţi sunt importanţi De asta ai nevoie ca să reuşeşti „Nu lucrăm în domeniul cafelei, deservind oamenii Lucrăm în domeniul oamenilor, servind cafea" - Nabi Saleh Trei întrebări pe care şi le pun oamenii despre tine înţelegerea ideii că punctul de concentrare trebuie să se focuseze întotdeauna asupra celorlalţi este cea mai dificilă sarcină cu care se confruntă oamenii atunci când încearcă să stabilească legături cu cei din jurul lor Trebuie să aibă atitudinea corectă Dar acest lucru nu este suficient Trebuie să fii capabil să comunici 51 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii mai departe acea atitudine lipsită de egoism Cum poţi face acest lucru? Cred că poţi răspunde în prealabil la trei întrebări pe care şi le pun oamenii de obicei atunci când interacţionează cu diver- se persoane, indiferent că este vorba despre un client, oaspete, membru din public, prieten, coleg sau angajat 1 „Iţi pasă de mine?" Gândeşte-te la cele mai frumoase experienţe pe care le-ai avut cu persoanele din viaţa ta Opreşte-te pentru un moment şi încearcă să-ţi reaminteşti trei sau patru asemenea experienţe Ce anume au ele în comun? Pun pariu că persoana sau persoanele implicate au dovedit că le pasă de tine Preocuparea reciprocă creează legături între oameni Preocuparea reciprocă creează legături între oameni Nu există oare anumiţi prieteni sau membri ai familiei cu care vrei să-ţi petreci timpul mai mult? Această dorinţă îşi are rădăcinile în relaţia pe care o ai cu ei Minunat este faptul că îţi poţi lărgi capacitatea de a fi preocupat de ceilalţi dincolo de cercul tău personal, la nivel social Dacă poţi învăţa să-ţi pese de ceilalţi, poţi stabili o relaţie cu ei Ii poţi ajuta Şi îţi poţi îmbunătăţi atât viaţa ta, cât şi pe a lor Nu contează ce profesie ai Citeşte aceste citate provenite din partea unor oameni de succes, dintr-o multitudine de domenii de activitate Afaceri „Nu îi poţi face pe ceilalţi colegi să se simtă importanţi în prezenţa ta dacă în adâncul sufletu- lui eşti de părere că acele persoane nu înseamnă nimic " - Les Giblin, fost câştigător al premiului „Vânzătorul anului" şi un orator foarte popular 52 Stabilirea relaţiilor se referă în totalitate la ceilalţi Politică „Dacă atragi un om de partea ta, să-ţi susţină cauza, mai întâi convinge-l că eşti prietenul lui adevărat " - Abraham Lincoln, al şaisprezecelea preşedinte al Statelor Unite Divertisment „Unii cântăreţi îşi doresc ca publicul să-i adore Eu ador publicul " - Luciano Pavarotti, legendarul tenor italian de operă Religie „Ţin o predică fiindcă iubesc oamenii şi vreau să-i ajut " - Norman Vincent Peale, pastor şi autor Stabilirea relaţiilor cu ceilalţi prin prisma faptului că îţi pasă de ei trece dincolo de profesia ta - şi chiar dincolo de specia propriu-zisă, conform Laurei Surovik, dresor de animale Asistent curator la SeaWorld din Orlando, Florida, Laura lucrează îndeaproape cu balenele ucigaşe Iată ce a spus ea: Am fost dresor timp de 24 de ani şi am „intrat în legătură" cu Shamu, învăţându-i şi pe alţii cum să facă acest lucru timp de mai mulţi ani Dar şi Shamu a fost, la rândul lui, unul dintre cei mai buni profesori pentru mine Atunci când te uiţi în ochii unei balene ucigaşe, îţi dai seama că lucrurile nu au legătură cu tine Nu poate fi aşa Relaţia a fost stabilită în momentul în care şi animalul ştie că tu eşti acolo pentru el - este vorba despre construirea încrederii prin intermediul unei relaţii bazate pe iubire şi căldură Trebuie să fii sincer şi să meriţi să te urmeze ca să construieşti o relaţie cu unul dintre cei mai mari prădători ai oceanului16 53 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii Acest lucru este valabil cu orice fiinţă umană Cei mai mulţi oameni au o dorinţă foarte mare de a stabili legături cu ceilalţi, dar, în acelaşi timp, întâmpină dificultăţi în a stabili aceste relaţii De cele mai multe ori sunt preocupaţi de propriile temeri şi nevoi Aşa cum spunea Calvin Miller, când oamenii îi ascultă vorbind pe ceilalţi, se gândesc în tăcere: Sunt singurătatea care aşteaptă un prieten Sunt o tânguire în aşteptarea unui hohot de râs Sunt un suspin în aşteptarea consolării Sunt o rană în căutarea vindecării Dacă vrei să-mi atragi atenţia, va trebui să mă convingi că vrei să fii prietenul meu17 De fiecare dată când îi poţi ajuta pe ceilalţi să înţeleagă că îţi pasă într-adevăr de ei, deschizi uşa stabilirii unei legături, a comunicării şi interacţiunii începi să creezi o relaţie Şi, începând din acel moment, ai potenţialul de a crea ceva atât în beneficiul tău, cât şi al celorlalţi, fiindcă o relaţie bună duce de obicei şi la alte lucruri bune: idei, dezvoltare, parteneriat şi multe altele Oamenii au o viaţă mai bună atunci când le pasă unul de celălalt 2 „Mă poţi ajuta cu ceva?" într-o seară, am luat masa împreună cu Tom Arington, timp în care i-am pus întrebări în legătură cu succesul său în afaceri Tom este fondator şi CEO al Prasco, o companie farmaceutică independentă Mi-a spus că îşi datorează succesul unei întrebări pe care şi-a pus-o în orice situaţie: „Te pot ajuta?" Ajutându-i pe ceilalţi, se ajută în acelaşi timp şi pe sine „De fiecare dată când oamenii vor să facă lucrurile mai bine", spune Tom, „îi ajut dacă pot Am descoperit că dacă îi ajut pe ceilalţi să ajungă la un nivel superior, mă ajută şi ei pe mine să urc " 54 Stabilirea relaţiilor se referă în totalitate la ceilalţi Există un vechi proverb care spune: „Nimeni nu vrea să fie vândut, dar toată lumea vrea să fie ajutată " Oamenii de succes care stabilesc relaţii cu ceilalţi nu uită niciodată că ceilalţi se în- treabă întotdeauna: „Această persoană mă poate ajuta oare cu ceva?" Una dintre modalităţile în care îşi răspund la această întrebare este să se concentreze pe beneficiile pe care le pot primi de la cineva Nimeni nu vrea să fie vândut, dar toată lumea vrea să fie ajutată în lucrarea lui, Presenting to Win, Jerry Weissman subliniază faptul că, atunci când oamenii comunică, se concentrează prea mult pe caracteristicile produsului sau al serviciilor lor în loc să răspundă la întrebarea „Mă poţi ajuta?" Ideea, spune Weissman, este să te concentrezi pe beneficii, nu pe trăsături El a notat: O caracteristică este un fapt sau o calitate referitoare la tine sau la compania ta, la produsele pe care le vinzi sau la ideile pe care le susţii In schimb, un beneficiu se referă la modul în care acel fapt sau acea calitate îţi va ajuta publicul Atunci când încerci să convingi pe cineva, nu este suficient să prezinţi caracteristica pe care o vinzi; fiecare asemenea caracteristică trebuie să fie întotdeauna transpusă într-un beneficiu în timp ce o trăsătură poate fi irelevantă pentru nevoile şi in- teresele publicului tău, un beneficiu, prin definiţie, este întotdeauna relevant18 în lumea din ziua de azi, oamenii sunt bombardaţi zilnic cu informaţii referitoare la caracteristicile anumitor produse sau dispozitive Au tendinţa să nu asculte acele informaţii Dacă vrei să atragi atenţia cuiva, arată-i că îl poţi ajuta 55 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii 3 „Pot avea încredere în tine?" Ai cumpărat vreodată o maşină? Dacă da, cum a fost acea experienţă? Pentru cei mai mulţi a fost teribilă, fiindcă nu aveau încredere în persoana care încerca să le vândă maşina Cea mai mare parte a acestui domeniu este concepută pentru a dezechilibra clienţii şi pentru a-i face să fie sceptici şi suspicioşi „încrederea e şi mai importanta decât dragostea " - Jeffrey Gitomer încrederea este vitală în orice domeniu De fapt, este crucială în viaţă Autorul şi oratorul Jeffrey Gitomer mi-a spus că încrederea este şi mai importantă decât dragostea! Dacă ai cumpărat o maşină, atunci când ai intrat în show- room-ul unde se vindea acea maşină, indiferent că erai sau nu conştient de acest lucru, te-ai uitat la vânzător şi ţi-ai pus în sinea ta cele trei întrebări esenţiale din acest capitol: 1 îţi pasă de mine? 2 Mă poţi ajuta? 3 Pot avea încredere în tine? Există şanse ca, în timpul unei experienţe neplăcute în care ai cumpărat o maşină, să nu fi putut să-ţi răspunzi afirmativ la aceste trei întrebări Se poate să nu fi putut să răspunzi afirmativ nici măcar la una Prin urmare, nu ai stabilit o relaţie cu persoanele implicate Evident, nu toată lumea a trecut prin aşa ceva De fapt, Emran Bhojawala mi-a scris povestindu-mi despre experienţa sa cu Lloyd, un vânzător de maşini din Washington, D C , care era atât de drăguţ, de util şi prezenta atât de multă încredere atunci când Emran şi-a cumpărat prima maşină în perioada în care era student, încât a continuat să cumpere de la el chiar şi atunci când s-a mutat în Minnesota „Când vroiam să cumpăr o maşină", spune Emran, „nu trebuia să-mi fac griji de nimic îi spuneam 56 Stabilirea relaţiilor se referă în totalitate la ceilalţi care este bugetul meu şi mă duceam în Virgrnia să ridic o maşină pe care nu o văzusem niciodată" Emran mergea apoi cu maşina 23 de ore până acasă „Acest om este o adevărată legendă a zonei atunci când vine vorba de comercializarea maşinilor", scrie Emran „Nu-şi făcea nici un fel de reclamă şi toate afacerile sale veneau de la foşti clienţi sau recomandări ale acestora Cred că este un exemplu perfect de succes în stabilirea relaţiilor"19 Sau, aşa cum a spus Mike Otis, „Afacerile se îndreaptă oriunde vrei, dar rămân acolo unde există apreciere "20 Dacă eram în locul tău De fiecare dată când oamenii acţionează, fac acest lucru din propriile motive, nu din motivele mele sau ale tale De aceea trebuie să ne conformăm dorinţelor lor şi să încercăm să privim lucrurile din punctul lor de vedere Dacă nu facem acest lucru, irosim atât timpul lor, cât şi pe al nostru De fiecare dată când oamenii fac ceva, fac acel lucru din propriile lor motive, nu din ale mele sau ale tale în urmă cu câţiva ani, am petrecut câteva zile în New York, vizitând unele dintre cele mai prestigioase edituri din ţară, alături de Sealy Yates, agentul meu, şi de câţiva membri importanţi ai echipei mele Scopul nostru era să încheiem un contract pentru o carte nouă înainte de întâlnirile cu editorii, am petrecut mai mult timp, discutând despre ceea ce credeam noi că ar fi important pentru directorii cu care urma să ne întâlnim Sealy ne-a pus la curent cu mersul industriei şi ne-a explicat care sunt problemele cu care se confruntă editurile Unul dintre membrii echipei mele a trecut în revistă elementele cheie care credea că sunt importante din punctul de vedere al companiei mele Ne-am pus cu toţii întrebări şi ne-am gândit la răspunsuri Vroiam să fim bine pregătiţi 57 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii Cu o noapte înainte să avem prima întâlnire, am stat puţin singur în camera mea de hotel, pregătindu-mă mental pentru ziua următoare întrebările pe care mi le puneam erau urmă- toarele: „Dacă aş fi editor şi aş sta de vorbă cu un autor, ce anume aş vrea să ştiu?", „Dacă aş n în locul lui, ce l-aş întreba pe John Maxwell?" Credeam că dacă aş fi putut răspunde la acele între- bări, ar exista şanse mari să pot stabili o relaţie cu ei şi să mi se ofere un contract avantajos Mi-au venit o mulţime de idei, dar întrebarea pe care mi-am pus-o în mod continuu a fost următoarea: „Câte cărţi mai vrei să scrii?" Eram de părere că aceasta este cheia, aşa că, timp de câteva ore, m-am gândit care este răspunsul la această întrebare Mi-am notat lista cărţilor pe care vroiam să le scriu în următorii ani Pe măsură ce devenea din ce în ce mai mare, la fel se întâmpla şi cu încântarea mea şi anticiparea zilei ce avea să urmeze Şi, când ne-am întâlnit cu primul editor, a doua zi de dimineaţă, după câteva minute în care am vorbit despre un potenţial contract, am fost întrebat: „John, ai scris deja treisprezece cărţi Câte mai vrei să scrii în continuare?" Cu un entuziasm debordant, am vorbit despre ideile şi titlurile a zece cărţi despre care ştiam că vreau să le scriu Cred că unii dintre cei prezenţi în încăpere au fost puţin surprinşi că răspund atât de rapid şi cu atâta entuziasm In timp ce eu le povesteam aprins despre acele titluri, şi ei deveneau pasionaţi Toată lumea începuse să-şi ia notiţe şi să pună întrebări Şi pot spune, din răspunsurile lor, ce idei i-au încântat cel mai mult Stabilisem o relaţie Şi tot ceea ce făcusem a fost să stau puţin timp încercând să gândesc din punctul de vedere al editorului şi să explorez ce anume este mai important pentru el Poţi stabili relaţii cu cei din jurul tău dacă eşti dispus să îţi treci în revistă propriile scopuri, dar să te gândeşti şi la ceilalţi şi să încerci să înţelegi cine sunt acele persoane şi ce anume vor ele Dacă vrei cu adevărat să-i ajuţi pe ceilalţi, stabilirea relaţiilor va 58 Stabilirea relaţiilor se referă în totalitate la ceilalţi deveni ceva mult mai firesc şi mai puţin mecanic Se referă la cine eşti tu cu adevărat Dacă eşti dispus să înveţi cum să stabileşti relaţii, vei fi uimit să vezi cât de multe uşi ţi se vor deschide şi cu cât de mulţi oameni vei fi capabil să lucrezi Tot ceea ce trebuie să faci este să nu uiţi niciodată că stabilirea relaţiilor se referă întotdeauna la ceilalţi STABILIREA RELAŢIILOR CU CEILALŢI LA TOATE NIVELURILE Principiu de stabilire a relaţiilor Stabilirea relaţiilor se referă la ceilalţi Concept-cheie Stabilirea relaţiilor începe atunci când cealaltă persoană se simte apreciată Stabilirea relaţiilor de la persoană la persoană Cum stabileşti relaţii de la persoană la persoană? Prin faptul că îi faci pe ceilalţi să se simtă apreciaţi Cum poţi face acest lucru? • Să ştii ce anume apreciază ei, prin faptul că eşti un bun ascultător atunci când te afli în preajma acelei persoane • Află ce anume apreciază ei, punându-le întrebări • împărtăşeşte-ţi propriile valori care sunt similare cu ale lor • Construieşte o relaţie bazată pe valori comune După acest demers, atât tu, cât şi cealaltă persoană veţi avea de câştigat Stabilirea relaţiilor în cadrul unui grup Ideea principală pentru a-i face pe membrii unui grup să se simtă apreciaţi într-o echipă este să îi inviţi să participe Cea mai inteligentă persoană dintr-un grup nu va fi niciodată la fel de inteligentă ca toate persoanele din încăpere la un loc Participarea creează sinergie şi relaţii 59 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii Pentru a stabili relaţii cu persoanele dintr-un grup, iată ce trebuie să faci: • descoperă şi identifică puterea fiecărei persoane • recunoaşte valoarea şi puterea fiecărei persoane şi potenţiala contribuţie • invită oamenii să participe şi permite-le să conducă în zona lor de competenţă Stabilirea relaţiilor cu membrii unui public Unul dintre principalele motive din cauza cărora oratorii nu reuşesc să stabilească relaţii este că lasă impresia că ei şi mesajele pe care le comunică sunt mai importante decât publicul lor O asemenea atitudine poate crea o barieră între orator şi public In schimb, arată celor din public că sunt importanţi pentru tine ţinând cont de următoarele aspecte: • exprimă-ţi aprecierea faţă de ei şi faţă de evenimentul la care participaţi imediat ce poţi face acest lucru • fă ceva special pentru ei dacă poţi, de exemplu să pregăteşti un conţinut unic şi să îi faci să înţeleagă asta • consideră fiecare persoană din public una deosebită şi aşteaptă-te la răspunsuri extraordinare • când ai terminat de vorbit, spune-le că ţi-a făcut plăcere să te afli în compania lor :■ 60 3 Stabilirea relaţiilor înseamnă mai mult decât simple cuvinte Oamenii urmăresc la televizor un reality show unde două persoane la fel de talentate interpretează acelaşi cântec Unul dintre ei emoţionează la maximum telespectatorii, iar celălalt îi lasă rece De ce? Doi profesori la universitate predau acelaşi curs, de la aceeaşi oră, folosind aceeaşi programă prestabilită şi texte obligatorii Studenţii stau la rând să se înscrie la cursul unuia dintre ei, în timp ce sala celuilalt este aproape goală De ce? Doi manageri lucrează împreună şi conduc un restaurant Toţi cei douăzeci de angajaţi muncesc regulat pentru fiecare dintre ei Când primul manager are nevoie de ajutor suplimentar şi le cere oamenilor să stea peste program, aceştia o fac bucuroşi Când celălalt manager are aceeaşi cerinţă, după o săptămână, toţi angajaţii îşi caută scuze şi nu stau Care este motivul pentru această diferenţă? Doi părinţi cresc împreună un copil în aceeaşi casă, după aceleaşi reguli Unuia dintre ei copilul îi răspunde cu bucurie la cerinţe, iar faţă de celălalt opune rezistenţă De ce? 61 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii Oare cuvintele cântecului nu ar fi trebuit să evoce aceeaş reacţie din partea ambilor interpreţi? Oare acelaşi curs nu ar fi trebuit să fie apreciat în mod egal de către studenţi? Oare nu ar fi trebuit ca ambii manageri să se aştepte la acelaşi rezultate şi să se bucure de aceeaşi stimă? Părinţii nu ar fi trebuit să provoace aceleaşi reacţii? In mod intuitiv, probabil ştii că răspunsul este nu Dar de ce? Fiindcă oamenii reacţionează nu neapărat în funcţie de cuvintele care sunt folosite, ci în funcţie de relaţia pe care o experimentează cu acea persoană Acţiunile tale vorbesc atât de tare, încât nu-ti mai pot auzi cuvintele Atunci când oamenii încearcă să comunice cu semenii lor, mulţi sunt de părere că mesajul este tot ceea ce contează Dar realitatea este că acea comunicare trece dincolo de simplele cuvinte într-un studiu important, Albert Mebrabian, profesor emerit de psihologie la UCLA, a descoperit că această comunicare de la persoană la persoană poate fi repartizată în trei componente: cuvinte, tonul vocii şi limbajul corporal Ceea ce poate reprezenta o surpriză este că, în asemenea situaţie, de exemplu atunci când mesajele verbale şi non-verbale nu sunt consistente, ceea ce văd oamenii că facem şi tonul pe care îl folosim pot depăşi cu mult orice cuvinte pe care le poţi spune în timp ce comunici In situaţii în care sentimentele şi atitudinile sunt comunicate: • ceea ce spunem contează doar în proporţie de 7% din pro- centul în care suntem crezuţi • modul în care spunem acel lucru contează în proporţie de 38% • ceea ce văd alţii contează în proporţie de 55%] In mod surprinzător, mai mult de 90% din impresia pe care o transmitem nu are legătură cu ceea ce spunem Aşa că, dacă eşti de părere că această comunicare se referă doar la cuvinte, eşti pe 62 Stabilirea relaţiilor înseamnă mai mult decât simple cuvinte drumul greşit şi întotdeauna îţi va fi dificil să stabileşti relaţii cu ceilalţi Mai mult de 90% din impresia pe care o transmiţi adesea nu are, de fapt, legătură cu ceea ce spui Deşi aceste statistici pot dezvălui limitările cuvintelor în asemenea situaţii de comunicare, nu fac nimic să ne ajute să ne imaginăm cum să comunicăm mai bine cu ceilalţi Aşadar, care este soluţia? Howard Hendricks, care mi-a fost mentor de la distanţă pentru o lungă perioadă de timp, mi-a spus că orice comunicare are trei componente esenţiale: intelectuală, emoţio- nală şi volitivă Cu alte cuvinte, atunci când încercăm să comuni- căm, trebuie să includem: Gândirea: ceea ce ştim Emoţia: ceva ce simţim Acţiunea: ceva ce facem Cred că aceste trei componente sunt esenţiale pentru a stabili relaţii cu ceilalţi Dacă nu reuşeşti să incluzi oricare dintre aceste componente în demersul tău, atunci se creează o ruptură în acest proces de comunicare Mai exact, iată cum cred eu că apare aceas- tă ruptură Dacă încerc să comunic: • ceva ce ştiu, dar nu simt, comunicarea mea este lipsită de pasiune • ceva ce ştiu, dar nu pun în practică, comunicarea mea este una teoretică • ceva ce simt, dar nu ştiu, comunicare mea este nefondată • ceva ce simt, dar nu pun în practică, comunicarea mea este ipocrită • ceva ce pun în practică, dar nu ştiu, comunicarea mea este bazată pe prezumpţii • ceva ce fac, dar nu simt, comunicarea mea este mecanică 63 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii Dacă lipsesc aceste componente, pentru mine, ca specialist în comunicare, rezultatul este epuizarea Cu toate acestea, atunci când includ toate trei componentele - gândire, emoţie şi acţiune - comunicarea mea are convingere, pasiune şi credibilitate Rezu tarul este conectarea Cred că poţi obţine şi tu aceleaşi rezultat dacă incluzi toate aceste trei componente Caracteristicile stabilirii relaţiilor Orice mesaj pe care încerci să îl transmiţi trebuie sa conţină ceva din tine Nu poţi transmite pur şi simplu cuvinte Nu poţi transmite doar informaţii Trebuie să fii mai mult decât un simplu transmiţător Altfel, nu vei avea credibilitate şi nu vei reuşi să intri în contact cu ceilalţi Orice mesaj pe care încerci să îl transmiţi trebuie să conţină ceva din tine A trebuit vreodată să comunici punctul de vedere al altei persoane? Este destul de dificil să faci acest lucru, nu-i aşa? Este greu să pari încântat atunci când prezinţi ideile altcuiva Cu toate acestea, dacă lucrezi într-o organizaţie, indiferent de tipul ei, şi nu eşti liderul de vârf al acesteia, atunci se aşteaptă de la tine ca tu să faci exact acest lucru Cum poţi face asta având o anumită credibilitate? Adoptând-o ca fiind şi viziunea ta Mai exact, trebuie să descoperi mai întâi ce impact pozitiv poate avea acest punct de vedere asupra ta Trebuie să te conectezi la nivel per- sonal Odată ce ai făcut acest lucru, poţi face mai mult decât să transmiţi pur şi simplu informaţia Vei putea transmite inspiraţie Nimic nu ţi se poate întâmpla până când nu ţi se întâmplă Nimic nu ţi se poate întâmpla până când nu ţi se întâmplă 64 Stabilirea relaţiilor înseamnă mai mult decât simple cuvinte Acest tip de proprietate este necesar nu doar pentru lideri şi oratori, ci şi pentru autori Pentru ca o carte să intre în legătură cu cititorii săi, trebuie să fie mai mult decât o carte Trebuie să posede o parte din autorul ei Altfel va fi lipsită de credibilitate şi autenticitate Poate conţine informaţii extraordinare, dar se poate să nu aibă succes dacă autorul nu a stabilit o relaţie cu cititorii Asta am şi încercat să fac întotdeauna în calitate de autor: să pun o parte din mine în fiecare carte Nu comunic nimic din ce nu am trăit personal şi din ce nu am învăţat din experienţă Sper că m-am făcut înţeles De exemplu: • cartea Dezvoltă liderul din tine este convingătoare, fiindcă şi eu m-am dezvoltat astfel încât să ajung un lider • în cartea Eşecurile pot conduce la succes prezint modalităţi pe care le-am folosit ca să îmi depăşesc propriile eşecuri • când am scris cartea Câştigă cu oamenii, mi-am dorit ca lucra- rea mea să-i influenţeze pe cititori aşa cum mi s-a întâmplat mie în adolescenţă cu Secretele succesului Cum să vă faceţi prieteni şi să deveniţi influent, cartea lui Dale Carnegie • începe să gândeşti împărtăşeşte modul în care gândesc în viaţa mea de zi cu zi Soţia mea, Margaret, spune că mă reprezintă mai mult decât orice altă carte pe care am scris-o • cartea Cele 21 de calităţi ale liderului oferă principii testate de leadership pe care le-am folosit să influenţez peste patru milioane de oameni din întreaga lume M-am străduit să fac din fiecare carte a mea mai mult decât o simplă lucrare, mai mult decât o simplă legătură de hârtii şi cerneală pe care să o livrez pe piaţă Fiecare carte vine din inima şi din sufletul meu Cred în ele şi sper realmente vă vor fi de ajutor tuturor cititorilor Deşi pentru un mesaj este foarte important să fie autentic şi pornit din inimă, cu siguranţă că nu este suficient Mesajul tău trebuie să fie şi el mai mult decât un simplu mesaj Trebuie să aibă valoare Trebuie să ofere valoarea promisă ascultătorilor 65 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii Trebuie să aibă potenţialul de a modifica vieţile oamenilor Acesta este scopul meu de fiecare dată când scriu o carte sau îmi pregătesc un discurs pe care să-l ţin în faţa unui public De mai multe ori pe an sunt chemat să ţin discursuri la diferit companii sau organizaţii De multe ori solicit să vorbesc la telefo cu cineva din acea organizaţie, înainte să ţin discursul, pentru afla ce aşteptări au de la mine, dar şi din ce fel de persoane este format publicul Vreau să ofer valoare oamenilor Şi, pentru a avea şansa să fac acest lucru, ceea ce spun şi ceea ce fac trebuie să se încadreze în contextul unei imagini de ansamblu referitoare la scopul organizaţiei respective, dar şi la misiunea acesteia întot- deauna mă gândesc înainte ca lucrurile pe care le voi spune să se potrivească nevoilor oamenilor După ce termin discursul, îmi fac timp să evaluez dacă am stabilit o relaţie cu publicul meu şi să-mi ajut sponsorul Fac acest lucru cu ajutorul unei liste de verificare, care include următoarele întrebări: • Integritate - am dat tot ce am mai bun? • Aşteptări - sponsorul meu a fost mulţumit? • Relevanţă - am înţeles publicul şi am relaţionat cu el? • Valoare - am oferit valoare celorlalţi? • Partea practică - le-am oferit un plan de acţiune? • Schimbare - m-am diferenţiat prin ceva? Dacă pot răspunde afirmativ cu sinceritate la aceste întrebări, sunt sigur că legătura pe care am stabilit-o cu publicul este una bună şi că sunt mulţumiţi de timpul pe care mi l-au acordat Dacă practici şi tu această meserie, poţi folosi o listă similară pentru a te asigura că ai făcut tot ce se poate ca să stabileşti o relaţie bună Cu toate acestea, dacă profesia ta nu are legătură cu susţinerea discursurilor, există un principiu care ţi se aplică Când îţi asumi responsabilitatea de a relaţiona cu alţii şi decizi să faci ceva în folosul lor în loc de al tău propriu, şansele tale de a stabili relaţii cu ceilalţi cresc semnificativ Atitudinea ta vorbeşte mai bine decât simplele cuvinte 66 Stabilirea relaţiilor înseamnă mai mult decât simple cuvinte Cele patru componente ale stabilirii relaţiilor Dacă vrei să ai succes atunci când încerci să stabileşti legături cu ceilalţi, trebuie să te asiguri că această comunicare trece dincolo de cuvinte Cum poţi face acest lucru? Stabilind relaţii la patru niveluri: vizual, intelectual, emoţional şi verbal 1 Ceea ce văd oamenii - stabilirea relaţiilor la nivel vizual Sonya Hamlin, în lucrarea How to Talk So People Listen, spune că, dintre vedere şi auz, vederea este cel mai important şi mai puternic simţ atunci când vine vorba de comunicare Ea observă: „Ca specie, ne amintim între 85 şi 90% din ceea ce vedem, dar mai puţin de 15% din ceea ce auzim Asta înseamnă că dacă vrei să învăţ şi să ţin minte, trebuie să-ţi susţii cuvintele prin faptul că îmi arăţi ideile Trebuie să foloseşti puterea vizuală pentru a ajuta la susţinerea interesului manifestat de public şi să-l aduci la noi niveluri de înţelegere"2 întăreşte acest lucru prin dovezi care indică faptul că, în prezent, oamenii sunt mai înclinaţi spre vizual mai mult decât oricând: • 77% dintre americani obţin circa 90% din ştiri de la televizor • 47% aud ştirile exclusiv de la televizor • principalele companii din SUA au propriile studiouri de televiziune • conferinţele web şi video sunt înlocuite de întruniri de vânzări faţă în faţă • sistemele video de înregistrare digitală devin dispozitive comune în locuinţe şi birouri • copiii petrec 22 000 de ore uitându-se la televizor până la vârsta de 19 ani, mai mult decât dublul timpului petrecut la şcoală3 Trăim într-o epocă vizuală Oamenii petrec nenumărate ore uitându-se pe YouTube, Facebook sau Vimeo, lucrând în 67 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii PowerPoint sau cu jocuri video, filme şi alte medii de comunicare Poţi înţelege cu siguranţă importanţa vizualului în cultura noas- tră Oamenii se aşteaptă ca orice tip de comunicare să fie o experienţă vizuală De fiecare dată când te afli în faţa oamenilor cu scopul de a comunica - indiferent că este o scenă, o sală de consiliu, un teren de fotbal sau în jurul unei mese de cafea - impresia vizuală pe care o faci fie te va ajuta, fie te va îngropa Director în televiziune, consultant pe probleme de comunicare şi autor, Roger Ailes, care a scris, printre altele, lucrarea You Are the Message, a declarat pentru revista Success: Ai la dispoziţie doar şapte secunde să faci o primă impresie corectă Imediat ce îţi faci intrarea, transmiţi semnale verbale şi non-verbale, iar ceilalţi se hotărăsc în ce lumină te văd In afaceri, aceste prime şapte secunde cruciale pot decide dacă vei câştiga sau nu un cont sau dacă vei avea succes într-o negociere dură Eşti încrezător? Te simţi confortabil? Eşti sincer? Te bucuri să te afli într-un anumit loc? In aceste prime şapte secunde, transmiţi auditoriului semnale subtile Şi, indiferent dacă îşi dau seama sau nu, reacţionează imediat la expresiile tale faciale, la gesturi, postură şi energie Reacţionează la vocea ta - la ton şi la discurs Publicul, indiferent că este format din unul sau o sută de oameni, îţi evaluează instinctiv motivele şi atitu- dinea Oamenii pot percepe o mulţime de lucruri în şapte secunde Pot decide dacă nu vor să audă nimic din ceea ce are de spus oratorul respectiv sau pot descoperi cât de atraşi se simt faţă de acesta Aşa cum spunea aboliţionistul şi preotul Henry Ward Beecher: „Există persoane atât de radiante, atât de geniale, atât de amabile şi care îţi aduc atât de multă plăcere, încât te simţi 68 Stabilirea relaţiilor înseamnă mai mult decât simple cuvinte imediat bine în prezenţa lor; când intră în încăpere, e ca şi cum aceasta s-ar umple de lumină" Dacă vrei să ai o capacitate mai mare de a stabili relaţii cu ceilalţi la nivel vizual, atunci pune în aplicare următorul sfat: Elimină elementele care ţi-ar putea atrage atenţia la nivel personal Aproape că nici nu mai are rost să spunem, dar un prim punct de plecare indicat atunci când stabileşti legături la nivel vizual este să măreşti şansele ca oamenii să acorde atenţie elementelor corecte şi să nu fie distraşi Dacă eşti îngrijit şi porţi hainele adecvate într-o anumită situaţie, atunci este foarte bine Foarte mulţi oameni au ratat oportunităţi de vânzare, au eşuat la interviuri pentru un nou loc de muncă sau întâlniri diverse din cauza aspectului fizic care nu se potrivea cu aşteptările celorlalţi Este util să elimini orice tabieturi sau ticuri personale ce-ţi pot distrage atenţia Intreabă-ţi familia şi prietenii dacă ai în mod regulat comportamente care le atrag atenţia şi îi fac să fie atenţi la ele în timp ce comunici Şi dacă susţii discursuri în public, unul dintre cele mai bune lucruri pe care le poţi face este să te înregistrezi pe video John Love, un pastor care comenta pe blogul meu, a scris: „Nu mi-am dat seama niciodată cât de multe greşeli non-verbale făceam până când nu m-am văzut înregistrat Acum mă privesc în mod regulat pentru a vedea nu doar ceea ce spun, ci şi cum am spus-o Caseta nu minte niciodată"4 Extinde-ţi gama de expresii Marii actori pot spune o întreagă poveste fără să rostească un cuvânt, doar prin expresii faciale Şi, indiferent că suntem conştienţi sau nu de acest lucru, şi noi transmitem mesaje prin intermediul expresiilor feţei noastre Chiar şi cei care se mândresc că au o faţă ca a jucătorilor de poker şi care se străduiesc din răsputeri să nu afişeze nici un zâmbet, pentru a nu-i lăsa pe ceilalţi să bănuiască ce anume gândesc transmit totuşi un mesaj - detaşarea Iar acest lucru face ca stabilirea relaţiilor să fie aproape imposibilă Dacă faţa ta va „vorbi" oricum pentru tine, ai putea cel puţin să transmiţi ceva pozitiv 69 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii Dacă faţa ta va „vorbi" oricum pentru tine, ai putea cel puţin să transmiţi ceva pozitiv Când mă uit împreună cu soţia mea la nepoţii noştri, ne străduim să le arătăm cât de bucuroşi suntem să-i vedem Când vin acasă la noi, ne oprim din ceea ce facem, indiferent despre ce ar fi vorba, pentru a le spune cât suntem de încântaţi să ne aflăm în compania lor Comunicăm acest lucru nu numai prin cuvinte, ci şi prin zâmbete, îmbrăţişări şi săruturi Vrem ca ei să se simtă iubiţi, acceptaţi şi speciali de fiecare dată când sunt alături de noi Atunci când comunici în faţa unui public, expresiile faciale devin şi mai importante Şi, în general, cu cât publicul este mai mare, cu atât mai exagerate trebuie să fie expresiile faciale Desigur, tehnologia a influenţat modul în care oamenii comunică în faţa unui public larg îmi amintesc foarte bine prima dată când am făcut acest lucru; filmat fiind, figura mea apărea pe un ecran foarte mare Ne aflam la Crystal Cathedral, în Orange County, California Ecranul uriaş se afla la câţiva metri în stânga mea şi am descoperit uimit că oamenii se uită mai degrabă într-acolo decât la mine Dar apoi am făcut o glumă şi, pe lângă ea, şi o expresie facială, care au făcut publicul să râdă, iar eu m-am simţit uşurat Chiar dacă publicul se uita spre ecran în loc să privească spre mine, cel puţin stabilisem o legătură cu el Indiferent cine eşti sau cu cine încerci să comunici, îţi poţi îmbunătăţi capacitatea de a zâmbi oamenilor şi de a fi expresiv Chiar dacă lucrezi într-un mediu mai dur sau într-o cultură corporatistă fixă, nu trebuie să ai tot timpul o figură încruntată Am descoperit acest lucru foarte devreme Când eram în clasa a treia, îmi amintesc că mă uitam în oglindă într-o dimineaţă şi mă gândeam: „Nu sunt un băiat frumos Ce să fac cu o faţă ca asta?" Apoi am zâmbit Şi m-am gândit: „Uite, asta m-ar ajuta" Treci prin viaţă având un scop Când eram la facultate, vroiam să mă angajez la un magazin alimentar La fel vroia şi prietenul 70 Stabilirea relaţiilor înseamnă mai mult decât simple cuvinte meu, Steve Benner, aşa că am mers împreună la magazin să apli- căm pentru acel job Managerul ne-a întâlnit în faţa magazinului şi ne-a spus să-l urmăm în spate Acolo am completat câteva for- mulare După ce am terminat, ne-a spus că ne va anunţa ce decizie a luat şi pe cine va angaja a doua zi Steve a primit acel job După câteva săptămâni, m-am dus la manager să-l întreb de ce nu am fost selectat Mă întrebam dacă nu cumva scrisesem ceva în formularul de aplicare care să se fi întors împotriva mea „Nu are nici o legătură cu asta", mi-a răspuns el „L-am ales pe Steve fiindcă a venit mai repede în spatele magazinului şi cu mai multă energie decât tine" Nu am uitat niciodată acea experienţă Nu este adevărat oare că percepţia noastră asupra celorlalţi diferă în funcţie de cum se mişcă acele persoane? Unii atrag atenţia, în timp ce alţii sunt ignoraţi O anumită persoană impune respect, în timp ce alta nu Am citit undeva că hoţii de buzunare şi tâlharii îşi aleg victimele în funcţie de limbajul corporal al acestora Dacă cineva merge rapid, cu încredere şi într-un ritm alert, criminalii îl vor lăsa adesea să treacă mai departe şi vor căuta o altă victimă - cineva căruia îi lipseşte încrederea şi vioiciunea Mişcarea transmite întotdeauna un mesaj clar atunci când cineva doreşte să comunice Sunt tot timpul conştient de acest lucru de fiecare dată când mă aflu pe o scenă Păşesc repede şi cu încredere, fiindcă vreau ca oamenii să aibă senzaţia că abia aştept să le vorbesc Ştiu că dacă mă apropii de public, mă ajută să creez sentimentul unei intimităţi crescute Şi încerc să nu fiu prea static Ştiu că dacă mă mişc la fiecare câteva minute, oamenii îmi vor simţi energia şi vor fi mult mai angajaţi Menţine-ţi o postură deschisă Barierele fizice sunt adesea unele dintre cele mai mari obstacole pentru cineva care încearcă să comunice Am avut nevoie de câţiva ani ca să-mi dau seama de acest lucru şi să devin mult mai eficient în ceea ce priveşte comunicarea Când am început pentru prima dată să vorbesc în 71 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii faţa unui public, stăteam de obicei în spatele unui pupitru şi nu mă mişcăm Ca urmare, mă simţeam separat de publicul meu Când am început să mă plimb pe scenă, astfel ca oamenii să mă poată vedea, legătura mea cu ei s-a îmbunătăţit semnificativ Să devin mult mai conectat la nivel fizic cu publicul meu m-a ajutat foarte mult La fel s-a întâmplat şi în ceea ce priveşte des- chiderea la nivel psihologic Am aflat acest lucru din întâmplare, după ce m-am lovit la spate în timpul unei partide de raquetball cu prietenul meu, Patrick Eggers Lovitura m-a ţintuit la pat timp de trei zile şi ameninţa să mă împiedice să susţin un discurs pe care îl aveam planificat în Harrisburg, Pennsylvania Singura modalitate prin care îmi puteam ţine obligaţia a fost să o iau pe soţia mea cu mine, ca să mă ajute să mă îmbrac, dar şi să rog gazda să-mi asigure un scaun, ca să stau aşezat Am putut să-mi respect angajamentul şi, în timpul sesiunii, am făcut o descoperire uimitoare Folosind acel scaun, am avut mai multă energie decât de obicei - chiar şi lovit la spate fiind De asemenea, mă simţeam mult mai relaxat şi mai conectat cu publicul După ce am analizat situaţia, mi-am dat seama că, în timp ce stau jos, am o comunicare mult mai conversaţională Acest lucru m-a ajutat să stabilesc o relaţie cu publicul şi să fiu mult mai eficient De atunci, am fost conştient de importanţa menţinerii posturii fizice şi mentale, care să fie deschise către ceilalţi, atunci când încercam să comunic Când sunt la birou, nu stau în spatele biroului arunci când vorbesc cu cineva Stăm în fotolii confortabile, cu faţa unul la celălalt şi fără să se interpună nimic între noi Sau, dacă trebuie să lucrăm, stăm unul lângă altul la masă De fiecare dată când elimini obstacolele şi reduci distanţa, stabilirea relaţiilor devine mai uşoară Iar atingerea fizică elimină şi ea distanţa O strângere de mână, o palmă uşoară pe spate sau o îmbrăţişare pot face foarte bine Compozitorul şi interpretul Sue Duffield mi-a spus o poveste despre tatăl ei, care ilustrează puterea atingerii şi modul în care îi poate ajuta pe oameni să relaţioneze 72 Stabilirea relaţiilor înseamnă mai mult decât simple cuvinte Nu voi uita niciodată mâinile tatălui meu Muncea fizic şi îşi folosea mâinile la lucru zilnic - menţinându- şi-le totuşi, nu se ştie cum, imaculate, cu o manichiură perfectă într-o zi, în timp ce zăceam întinsă pe o targa la urgenţă, fiindcă suferisem un accident, mă simţeam mizerabil - asta până când am simţit mâna tatălui meu atingându-mă pe umăr Am ştiut imediat cine era, chiar şi fără să mă întorc I-am simţit puterea, senzaţia de atingere; un calm familiar şi o legătură instantanee, care spuneau că totul este în regulă "5 Fă tot ceea ce poţi ca să îndepărtezi obstacolele şi să acoperi golul dintre tine şi persoana cu care vrei să stabileşti o legătură Şi, ori de câte ori este posibil, foloseşte atingerile ca să comunici faptul că îţi pasă Acordă atenţie la ceea ce te înconjoară Cu siguranţă că mediul înconjurător joacă un rol important de fiecare dată când încercăm să comunicăm cu alte persoane Ai încercat vreodată să intri în legătură cu cineva care este mult mai atent la televizor decât la tine? Ai încercat să ai o conversaţie într-o zonă zgomotoasă, cum ar fi pe un şantier sau în timpul unui concert? Un mediu dificil poate face ca această comunicare să fie îngreunată, dacă nu imposibilă Dacă doreşti să stabileşti o legătură cu cineva, nu îţi poţi permite să ignori mediul şi ceea ce te înconjoară Acest lucru este valabil chiar dacă ai fost solicitat să ţii un discurs Nu poţi presupune că un mediu va fi propice pentru asta, chiar dacă este conceput special pentru comunicare De aceea am încercat întotdeauna să văd dinainte locui unde urma să ţin discursul Vroiam să mă asigur că nimic din acea încăpere nu mă va deranja în timpul demersului meu Steve Miller, ginerele meu, lucrează adesea alături de mine în timp ce ţin discursuri şi ajunge în locul respectiv de obicei înaintea mea Ştie din experienţă de ce anume am nevoie ca să 73 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii pot stabili o relaţie cu publicul Primul lucru pe care îl verifică este apropierea scenei de public Acest lucru este foarte important pentru mine Poate fi mai dificil să comunici cu publicul dacă acesta simte că vă desparte o distanţă mare Cred că este valabil pentru mulţi specialişti în comunicare Dacă mai ştii momentul în care Jay Leno a devenit gazda The Tonight Show, poate îţi aminteşti şi de schimbările pe care le-a făcut la scurtă vreme după lansarea emisiunii Când gazda era Johnny Carson, acesta ieşea din spatele unei draperii ca să-şi ţină monologul Acest lucru i se potrivea, fiindcă stilul său era oarecum mai distant Dar nu este o caracteristică a oratorilor Când Leno a intrat în peisaj, a avut ceva de furcă în primele luni Cauza? Fiindcă scena nu era propice pentru stilul său de comunicare Cu toate acestea, imediat ce scena a fost redecorată, pentru el a funcţionat Draperia a fost îndepărtată, iar scena pe care îşi putea susţine monologul a fost construită foarte aproape de public De fapt, în perioada în care Leno a fost gazda emisiunii, de fiecare dată când îşi făcea apariţia, dădea mâna cu cei aflaţi în partea din faţă a publicului, înainte să înceapă să spună obişnuitele glume O schimbare de ambient a funcţionat perfect Cel de-al doilea lucru pe care Steve îl verifică sunt luminile Vreau ca oamenii să mă vadă bine pe scenă, fiindcă sunt un specialist în comunicare care se bazează pe partea vizuală Dar mai există două motive pentru care vreau lumini bune: de obicei prezint nişte schiţe şi vreau ca oamenii să-şi poată nota şi, pe de altă parte, vreau ca ei să mă vadă în timp ce vorbesc Multe dintre abilităţile mele de stabilire a relaţiilor au apărut ca reacţii la acţiunile celorlalţi Atunci când îmi văd publicul bine, ştiu ce trebuie să fac pentru ca aceştia să aibă o reacţie îmbunătăţită Cel de-al treilea lucru pe care îl verifică Steve este sistemul de sunet Un sunet prost face comunicarea aproape imposibilă Sunt tot timpul uimit de sistemele de sunet ieftine, care sunt oferite în hotelurile scumpe, pentru organizarea conferinţelor Multe nu 74 Stabilirea relaţiilor înseamnă mai mult decât simple cuvinte au decât un biet microfon atârnat pe podium Să foloseşti aceste instrumente este ca şi cum un înotător olimpic încearcă să înoate legat de mâini şi de picioare Nu numai că sunetul este îngrozitor, dar îl împiedică pe vorbitor să se mişte prin sală Dacă vrei să stabileşti o relaţie cu ceilalţi, trebuie să fii dispus să faci câteva ajustări Dacă încerci să comunici acasă cu soţia ta, închide televizorul Dacă ţi-ai propus să iei masa de prânz alături de colegul sau clientul tău, alege un loc suficient de liniştit în care să poţi purta o conversaţie Dacă te ocupi de o şedinţă sau de reu- niunea unui mic grup, alege încăperea corectă şi asigură-te că toată lumea se va simţi confortabil Şi dacă te pregăteşti să vorbeşti în faţa unui public, verifică locul pentru a îndepărta obstacolele care ar putea împiedica relaţionarea Odată ce ai urcat pe scenă, va fi probabil prea târziu să mai faci schimbări Pentru a comunica eficient, oferă-le celorlalţi şansa să poată comunica cu tine la nivel vizual 2 Ce anume înţeleg oamenii - stabilirea relaţiilor la nivel intelectual Dacă nu ai trăit un lucru, nu ştii despre ce este vorba - Charlie Parker, muzician Pentru a stabili relaţii cu ceilalţi în mod eficient, la nivel intelectual, trebuie să cunoşti două aspecte: pe subiectul tău şi pe tine Primul este mai mult decât evident Cu toţii auzim diverse persoane discutând despre câte un subiect despre care nu ştiu nimic In cel mai bun caz este comic In cel mai rău caz este penibil Dar în cea mai mare parte a timpului, este vorba despre ceva lipsit de autenticitate Aşa cum spunea interpretul de jazz Charlie Parker: „Dacă nu ai trăit un lucru, nu ştii despre ce e vorba" Am citit un articol despre marele actor Charles Laughton, care ilustra diferenţa dintre un orator cât de cât bun şi unul care chiar 75 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii ştie despre ce vorbeşte Se spune că Laughton se dusese la o petrecere de Crăciun, la o familie din Londra In timpul serii, gazda a rugat toţi participanţii să recite un pasaj favorit care să surprindă cel mai bine spiritul Crăciunului Când a venit şi rândul lui Laughton, acesta a recitat foarte impresionant Psalmul 23 Toată lumea l-a aplaudat pentru performanţa lui, iar procesul a continuat Ultimul participant a fost o bătrânică adorabilă, care până atunci stătuse aţipind într-un colţ Cineva a trezit-o cu blândeţe, explicându-i ce se întâmplă şi a rugat-o să participe şi ea S-a gândit un moment şi apoi a început să vorbească cu o voce uşor tremurată: „Domnul este Păstorul meu şi nu vreau " Când a terminat, toată lumea era în lacrimi La sfârşitul serii, când Laughton era pe punctul de a pleca, un membru al familiei i-a mulţumit pentru că a venit şi a remarcat diferenţa dintre reacţiile în faţa recitării psalmului Când l-a întrebat ce părere are, Laughton a spus: „Eu ştiu psalmul; ea ştie Păstorul" Nu există nici un substitut pentru experienţa personală atunci când vrem să stabilim o relaţie cu sufletele oamenilor Dacă ştii un lucru fără să-l fi experimentat personal, experienţele pe care le ai cu publicul vor suferi un gol de credibilitate Dacă ai făcut un anumit lucru, dar nu ştii să explici acel lucru suficient de bine, publicul va avea o senzaţie de frustrare Trebuie să le pui pe toate laolaltă pentru a stabili o relaţie bazată pe consistenţă Pe cât de important este să cunoşti subiectul despre care vorbeşti, este la fel de important să te cunoşti pe rine Specialiştii eficienţi în comunicare se simt confortabil în propria piele Sunt încrezători, fiindcă ştiu exact ce anume pot face şi ce nu, iar comunicarea lor gravitează în jurul acestui punct atunci când le vorbesc celorlalţi Când te descoperi cu adevărat, îţi găseşti şi publicul Aşa cum am mai menţionat, mie personal mi-a luat o vreme până am învăţat acest lucru Nu mi-am început cariera fiind 76 Stabilirea relaţiilor înseamnă mai mult decât simple cuvinte eficient Prima mea experienţă legată de vorbitul în faţa unui public a avut loc în 1967, când eram la facultate în acea perioadă, strategia mea era să imit alţi oratori pe care îi admiram Ce dezastru! Când acest lucru nu a mai funcţionat, încercam să impresionez oamenii cu ceea ce ştiam despre anumite subiecte Nimeni nu mă asculta Am avut nevoie de opt ani să „mă regăsesc" ca orator Şi iată vestea cea bună: când te descoperi cu adevărat, îţi găseşti şi publicul 3 Ceea ce simt oamenii - stabilirea relaţiilor la nivel emoţional John Kotter, autor şi prieten, a scris de curând o carte intitulată A Sense of Urgency Iată ce spune aici: „Mult timp am tot auzit expresia: «Marii lideri cuceresc inimile şi minţile celorlalţi»" De observat că nu a spus că marii lideri cuceresc inimile celorlalţi Nici nu a spus că ei cuceresc minţile şi inimile celorlalţi Inima este pe primul loc Şi dacă vrem să fim nişte buni comunicatori, nu trebuie să uităm niciodată acest lucru Dacă vrei să cucereşti o altă persoană, mai întâi trebuie să-i acaparezi inima, iar restul va veni de la sine Am asistat la o mulţime de discursuri şi am ascultat o mulţime de oratori care se bazau într-o măsură mult prea mare pe intelectul lor ca să îi convingă pe ceilalţi In plus, mulţi dintre ei supra- estimează receptivitatea naturală a oamenilor faţă de mesajul lor şi dorinţa lor de a se schimba ca urmare a acestuia Aceşti oratori şi profesori cred că tot ceea ce au nevoie să facă este să se bazeze pe o linie logică de raţionament şi oamenii vor fi cuceriţi Lucrurile nu funcţionează în felul acesta Rabbi Edwin H Friedman, terapeut şi expert în leadership, a remarcat: Neînţelegerea colosală a vremurilor noastre este presupunerea că acest punct de vedere va funcţiona 77 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii cu oameni care nu sunt motivaţi să se schimbe Comunicarea nu depinde de sintaxă, sau elocvenţă, sau retorică, sau de articulare, ci de contextul emoţional în care este auzit mesajul Oamenii te pot auzi doar dacă se îndreaptă spre tine şi nu sunt dispuşi să facă acest lucru dacă acele cuvinte nu îi ating Chiar şi cele mai alese cuvinte îşi pierd puterea când nu sunt folosite cum trebuie Atitudinea este adevăratul barometru al unui discurs Indiferent cum eşti tu în interior, fie pozitiv, fie negativ, acest lucru va ieşi în cele din urmă la suprafaţă arunci când comunici cu ceilalţi Proverbul „Omul e aşa cum simte în inima lui" este realmente adevărat Acest lucru iese la lumină şi influenţează modul în care ceilalţi reacţionează în faţa ta Se poate ca ceilalţi să-ţi audă cuvintele, dar atitudinea ţi-o simt Acest lucru fie îţi va permite să intri în legătură cu oamenii şi să-i cucereşti, fie îi va îndepărta şi îi vei pierde De fapt, atitudinea este mai puternică decât cuvintele pe care le foloseşti atunci când le vorbeşti altora Aşa cum spunea Jules Rose, de la Sloans' Supermarkets: „Cuvin- tele exacte pe care le foloseşti sunt mult mai puţin importante decât energia, intensitatea şi convingerea cu care le foloseşti" Oamenii îţi aud cuvintele, dar îţi simt atitudinea Cei care sunt capabili să stabilească relaţii cu ceilalţi la nivel emoţional au adesea ceea ce se numeşte prezenţă sau carismă Se evidenţiază din mulţime Alţi oameni îi urmează Aşa cum a observat cineva: „Oamenii nu-şi vor aduce aminte întotdeauna ceea ce ai spus Nu-şi vor aminti întotdeauna ceea ce ai făcut Dar îşi vor aminti întotdeauna modul în care i-ai făcut să se simtă"6 De ce au anumiţi oameni această capacitate? Prietenul şi colegul meu, Dan Reiland, m-a ajutat să înţeleg acest lucru Lntr-o zi, m-a întrebat: „John, ştii de ce unii oameni au carismă şi alţii nu?" 78 Stabilirea relaţiilor înseamnă mai mult decât simple cuvinte „Personalitatea", a fost răspunsul meu imediat „Unii relaţio- nează într-un fel cu ceilalţi, iar alţii nu" „Nu cred", mi-a replicat Dan „Nu cred că această carismă este o funcţie a personalităţii Este o funcţie a atitudinii " Apoi mi-a explicat modul în care oamenii cu o asemenea carismă posedă abilitatea de a se concentra pe lucrurile exterioare, şi nu pe cele interioare Acordă atenţie celorlalţi oameni, dorind să le ofere acestora valoare Am ajuns să-mi dau seama că Dan are dreptate Oamenii cu „prezenţă" au o atitudine lipsită de egoism, care îi determină să-i pună pe ceilalţi pe primul loc Au o atitudine pozitivă care îi face să caute şi să se concentreze pe ceea ce este corect, şi nu pe ceea ce este greşit Şi posedă, totodată, o încredere de nezdruncinat Povestea mea favorită referitoare la încredere este preluată dintr-un interviu pe care Larry King i l-a luat lui Ty Cobb, unul dintre cei mai mari jucători de baseball ai tuturor timpurilor Cobb, în vârstă de 70 de ani, a fost întrebat: „Cât credeţi că aţi lovi maximum daca aţi juca în timpurile noastre?" Cobb, al cărui record era de 367 (valabil şi astăzi), a răspuns: „în jur de 290, poate 300" „Asta din cauza călătoriilor, a jocurilor de noapte, a gazonului artificial şi a tuturor loviturilor noi, de exemplu slide-ul, nu-i aşa?", a întrebat Larry „Nu", a răspuns Cobb, „ci fiindcă am 70 de ani" O asemenea încredere - când este investită în alţii - îi ajută pe oameni să se simtă legaţi de persoana căruia i-o oferă şi să fie mai încrezători în forţele proprii Iată care este ideea principală legată de carismă Nu trebuie să arăţi superb, să fii un geniu sau un orator desăvârşit ca să ai o anumită prezenţă şi să stabileşti relaţii cu ceilalţi Trebuie doar să fii pozitiv, să crezi în tine şi să te concentrezi asupra celorlalţi Fă acest lucru şi vei avea şanse mari să stabileşti relaţii cu ceilalţi, deoarece acele persoane vor putea simţi ceea ce simţi şi tu, ceea ce reprezintă esenţa conectării la nivel emoţional Acest lucru 79 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii este valabil indiferent că stabileşti legături cu un public, cu un grup mic sau de la persoană la persoană Steven Hiscoe, instructor la o academie provincială de poliţie, în Canada, antrenează ofiţeri pentru autoapărare şi pentru folosirea forţei în situaţii dificile Mi-a spus că încearcă să îi înveţe pe ofiţerii de poliţie să stabilească legături la nivel emoţional după ce au fost implicaţi în confruntări violente Steven explică: „Atunci când ofiţerii au fost implicaţi într-o confruntare violentă, ei trebuie să explice acţiunile lor unor persoane care nu s-au aflat de faţă, dar care acţionează ca şi critici" îi învaţă pe ofiţeri: „Nu le oferi numai faptele, ci include şi emoţie şi percepţii, fă-i să simtă ceea ce ai simţit şi tu" Acesta trebuie să fie şi scopul tău dacă vrei să stabileşti relaţii cu ceilalţi Ajută-i să simtă ceea ce simţi şi tu 4 Ceea ce aud oamenii - stabilirea relaţiilor la nivel VERBAL Sper că te-am convins că această comunicare este mai presus de cuvinte şi că, pentru a stabili relaţii cu ceilalţi, trebuie să-i atragi din punct de vedere vizual, intelectual şi emoţional Cu toate acestea, asta nu înseamnă că ar trebui să ignorăm puterea cuvintelor Ca scriitor şi orator, viaţa mea a fost plină de cuvinte Jocurile mele favorite sunt jocurile de cuvinte, cum ar fi Boggle sau Upwords Distracţia mea favorită este lectura Ador citatele Cred, aşa cum a spus şi primul ministru britanic Benjamin Disraeli: „înţelepciunea înţeleptului şi experienţele vârstei pot fi rezumate în citate" Ascultă un discurs al lui Martin Luther King Jr şi vei fi inspirat de cuvintele sale Citeşte o piesă de Shakespeare, cel mai mare dramaturg din lume, şi vei auzi replici care se folosesc şi în zilele noastre - după patru sute de ani de la scrierea lor - şi chiar de către oameni care nu ştiu de cine au fost scrise Cuvintele sunt moneda ideilor şi au puterea de a schimba lumea 80 Stabilirea relaţiilor înseamnă mai mult decât simple cuvinte Ceea ce spunem şi modul în care o facem are un oarecare irnpact Oamenii reacţionează la limbajul pe care îl folosim Cuvintele pe care alegem să le rostim soţiei sau copiilor pot fie să-i ridice ca indivizi, fie să îi doboare Pot încheia sau nu o afacere Pot transforma o conversaţie plictisitoare într-un moment memorabil Când vorbesc cu o altă persoană faţă în faţă, sunt atent să-mi aleg cuvintele astfel încât să fie unele pozitive şi să transmită încrederea pe care o am în persoana respectivă, chiar şi într-o situaţie dificilă Când vorbesc în faţa unui public, mă străduiesc ca tot ceea ce spun să fie memorabil Aşa cum observa Mark Twain: „Diferenţa dintre cuvintele aproape perfecte şi cuvintele perfecte este foarte mare - este ca diferenţa dintre un licurici şi un bec adevărat" Modul în care cineva comunică ceva spune, de asemenea, foarte multe Hershel Kreis, un supervizor specializat pe comunicare în situaţii de urgenţă, explică: „Unul dintre handicapurile celor care lucrează în domeniul urgenţelor este că nu putem comunica cu interlocutorii noştri decât verbal" Cu toate acestea, faptul că nu îi pot vedea pe cei care sună nu îi împiedică să strângă informaţii şi să comunice eficient „Putem auzi ritmul vorbirii, zgomotul de fundal, tonul etc, dar am învăţat din experienţă cum să auzim mai mult decât simplele cuvinte care sunt spuse de către vorbitori şi să stabilim o relaţie cu aceştia, în ciuda faptului că nu avem toate acele indicii non-verbale la dispoziţia noastră"8 Oamenii reţin mai mult decât cred din modul în care ceilalţi spun lucrurile De aceea acord atât de multă atenţie acestui lucru atunci când vorbesc Tonul, inflexiunile vocii, ritmul sau volumul - tot ceea ce faci cu vocea ta comunică ceva şi are potenţialul de a te ajuta să stabileşti o relaţie sau nu cu ceilalţi atunci când vorbeşti Concluzii Arta comunicării dincolo de cuvinte presupune abilitatea de a aduce laolaltă toţi cei patru factori - folosirea cuvintelor corecte, 81 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii cu emoţia corectă, fiind în acelaşi timp convingător din punct de vedere emoţional şi făcând impresia vizuală corectă Şi toate aceste lucruri trebuie făcute cu tonul potrivit al vocii, cu expresiile faciale corecte şi cu un limbaj corporal pozitiv Ştiu că sună complicat Şi chiar este Dar este, de asemenea, şi intuitiv Cel mai bun sfat pe care îl pot oferi este să înveţi să fii tu însuţi Cei mai buni oratori profesionişti îşi cunosc foarte bine punctele tari - de cele mai multe ori în urma unor încercări şi greşeli - şi le folosesc cât pot de mult în propriul avantaj Aşa fac şi cei mai buni comici de stand-up comedy, cei mai buni politicieni, enterteineri şi lideri Fiecare are propriul său stil, dar cu toţii au în comun capacitatea de a stabili relaţii la nivel vizual, intelectual, emoţional sau verbal Dacă tu nu ţi-ai descoperit şi nici nu ţi-ai dezvoltat propriul stil, studiază alţi specialişti în comunicare Experimentează atunci când stai de vorbă cu ceilalţi Nu e nimic în neregulă să împrumuţi tehnici eficiente dacă îi vezi pe ceilalţi că le folosesc Le poţi aplica şi tu Fă ceea ce J Jayson Pagan a mărturisit că a încercat la începutul carierei sale, după ce a auzit un mesaj înregistrat pe un CD, care i-a plăcut, fiind de părere că ar trebui să fie auzit de toţi cei din firma sa „Am ascultat acel CD şi am înregistrat mesajul cuvânt cu cuvânt", a explicat Jayson „Când a sosit momentul potrivit, le-am transmis mesajul aşa cum l-am auzit Nu mai e nevoie să spun, păream un papagal mare, cu verde şi albastru, care repeta şi el ceea ce-l impresionase A avut un impact foarte mic" Jayson rezumă: „Oamenii au nevoie de influenţa ta, dar nu îi vei atrage prin faptul că dai pur şi simplu din gură "9 „Vorbeşti atât de tare, încât nu pot auzi ce spui " - Ralph Waldo Emerson Mesajul pe care îl transmiţi trebuie să fie al tău, propriu Este valabil şi pentru stil încearcă să descoperi acel stil şi să-ţi dezvolţi 82 Stabilirea relaţiilor înseamnă mai mult decât simple cuvinte abilitatea de a stabili relaţii în orice fel de situaţie Şi, pe măsură ce îţi deprinzi aceste abilităţi, gândeşte-te că o parte din comuni- carea ta este de natură vizuală şi de faptul că ea trece dincolo de cuvinte Şi nu uita ceea ce a spus Ralph Waldo Emerson: „Vorbeşti atât de tare, încât nu aud ce spui" STABILIREA RELAŢIILOR CU CEILALŢI LA TOATE NIVELURILE Principiu de stabilire a relaţiilor Stabilirea re- laţiilor trece dincolo de cuvinte Concept-cheie Cu cât faci mai mult pentru a trece dincolo de cuvinte, cu atât ai şanse mai mari să sta- bileşti relaţii cu ceilalţi Stabilirea relaţiilor de la persoană la persoană » Oamenii trec adesea cu vederea importanţa aspectelor non- verbale ale comunicării atunci când încerci să stabileşti relaţii de la persoană la persoană Aceştia nu trec dincolo de simplele cuvinte Vei îmbunătăţi lucrurile în această zonă dacă: • stabileşti relaţii la nivel vizual oferind celeilalte persoane atenţie deplină Ochii sunt ferestrele sufletului; priveşte în inima celeilalte persoane şi dezvăluie propriul suflet • stabileşti relaţii la nivel intelectual prin faptul că pui întrebări, asculţi cu atenţie şi acorzi, de asemenea, atenţie lucrurilor care se spun • stabileşti relaţii la nivel emoţional prin atingere (evident, cu nişte limite şi într-un mod adecvat cu persoanele de sex opus) Stabilirea relaţiilor în cadrul unui grup Stabilirea relaţiilor în cadrul unui grup reprezintă o modalitate excelentă de a învăţa cum să gândeşti şi să comunici ca un trainer 83 Toţi comunicam, dar puţini stabilim şi relaţii Este un mediu interactiv, unde le poţi arăta celorlalţi ce să facă şi le poţi cere apoi să îţi demonstreze că au învăţat, oferindu-le feedback In mediile din grupuri: • stabileşte relaţii la nivel vizual, dând exemple Oamenii din grup vor face ceea ce văd • stabileşte relaţii la nivel intelectual, investind în dezvoltarea celorlalţi Bazează-te pe ceea ce au înţeles deja, astfel încât să poată trece la nivelul următor • stabileşte legături la nivel emoţional, lăudând eforturile celor din grup şi recompensându-le munca Stabilirea relaţiilor cu membrii unui public Susţinerea unui discurs în faţa unui public este cea mai dificilă dintre cele trei situaţii atunci când vine vorba să comunici dincolo de cuvinte De ce? Deoarece aproape toată comunicarea noastră atunci când ne aflăm pe o scenă este bazată pe cuvinte Cu toate acestea, poţi face îmbunătăţiri imediate vizavi de comunicarea ta non-verbală prin trei elemente, în special la începutul prezen- tării: • stabileşte o relaţie la nivel vizual, zâmbind Acest lucru îi face pe ceilalţi să îşi dea seama că te bucuri să comunici cu ei • stabileşte o relaţie la nivel intelectual, făcând pauze stra- tegice, pentru a lăsa publicului timpul necesar să se gân- dească la ceea ce ai spus • stabileşte o relaţie la nivel emoţional, prin intermediul ex- presiilor faciale, al râsului şi al lacrimilor 84 4 Stabilirea relaţiilor presupune întotdeauna o doza de energie Gândeşte-te la cei mai buni specialişti în comunicare pe care îi cunoşti Fă la nivel mental o listă cu trei sau patru dintre ei Acum gândeşte-te la câţiva oameni care sunt cei mai buni la comunicarea în cadrul unui grup sau al unei echipe După aceea gândeşte-te la câţiva oameni care stabilesc cel mai bine relaţii cu ceilalţi de la persoană la persoană Treci în revistă listele mentale pe care le-ai făcut şi ia în consi- deraţie următorul lucru: câţi dintre ei sunt oameni lipsiţi de energie? Aş putea paria că răspunsul este „nici unul" Chiar şi când oamenii par liniştiţi, ei posedă, de fapt, rezerve de energie care nu sunt evidente la suprafaţă De ce spun acest lucru? Fiindcă stabilirea relaţiilor cu celelalte persoane nu apare aşa, pur şi simplu Dacă vrei să stabileşti relaţii cu ceilalţi, trebuie să-ţi manifeşti această intenţie Şi asta presupune întotdeauna energie 85 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii Acceptă ceea ce oferi tu Una dintre cele mai provocatoare şi mai pline de recompens oportunităţi de stabilire a relaţiilor cu care m-am confrunta vreodată a avut loc în anul 1996 Am primit un telefon de la o mică biserică din Hillham, Indiana, fiind invitat să ţin un discurs cu ocazia împlinirii a douăzeci şi cinci de ani de comemorare a clădirii în care funcţiona biserica Pot spune că persoana cu care am discutat la telefon a manifestat o oarecare doză de nervozitate atunci când m-a întrebat dacă aş fi dispus să onorez invitaţia Vroia să mai ştie, de asemenea, şi cât ar costa totul Cererea, deşi venită pe neaşteptate, a fost una pe care am primit-o cu bucurie Vezi tu, mi-am început cariera în 1969, ca pastor senior la o mică biserică din sudul statului Indiana în timp ce lucram acolo, gradul de participare la slujbă a crescut de la câteva persoane la câteva sute, iar în 1971 am construit o nouă anexă a bisericii, care să poată primi enoriaşii în număr din ce în ce mai mare Cariera mea de preot în următoarele două decenii şi jumătate m-a făcut să ajung în biserici mai mari şi mi-a permis să am un impact mai mare decât visasem vreodată, dar întot- deauna mi-au plăcut oamenii din acea parohie mică din Hillham Ei mi-au fost alături la începutul carierei şi m-au iubit necondi- ţionat atunci când eram tânăr, neexperimentat şi făceam greşeli stupide I-am spus pe loc că accept şi că voi profita cu plăcere de o asemenea ocazie minunată Şi nu numai atât, dar urma să îmi iau cu mine şi familia, suportând toate costurile implicate După ce am închis telefonul, Margaret mi-a spus: „John, sunt puţin îngrijorată de acest eveniment Douăzeci şi cinci de ani înseamnă mult timp Nu mai eşti persoana care erai atunci Acum faceţi parte din lumi diferite Se poate ca ei să nu mai aibă nici o legătură cu tine Cum vei stabili din nou o relaţie cu ei?" M-am gândit la ceea ce spusese soţia mea timp de câteva zile Avea dreptate; mă schimbasem foarte mult în toţi aceşti ani Şi eram sigur de faptul că se schimbaseră şi ei Urma să depun 86 Stabilirea relaţiilor presupune întotdeauna o doză de energie destul de multă energie ca să stabilesc o relaţie cu ei Nu puteam să apar aşa, pur şi simplu, şi să mă aştept ca lucrurile să meargă de la sine Ca să stabilesc relaţii cu ceilalţi, trebuia să mă gândesc cum să mă apropii de ei la nivel emoţional şi relaţional Ştiam că cea de-a douăzeci şi cincea aniversare a bisericii trebuie să fie ceva special pentru ei, nu pentru mine Vroiam să-i sărbătoresc pe ei, nu doar să mă aflu acolo ca să celebrez ceva în următoarele câteva săptămâni, am reflectat la primii ani ai carierei mele pe care îi petrecuse alături de cei din Hillham şi am hotărât să acţionez astfel încât să fac tot ceea ce pot pentru a stabili o relaţie Am făcut acest lucru prin mai multe modalităţi: Am căutat amintiri legate de timpul pe care îl petrecusem împreună Am căutat prin dosarele mele şi am găsit înregistrări de nunţi, înmormântări, predici şi evenimente speciale din perioada petrecută împreună De departe cea mai interesantă era o fotografie înfăţişa 301 oameni strânşi în faţa bisericii - un record de participare Când le-am arătat acea fotografie în Hillham, au fost încântaţi să se revadă acolo M-AM STRĂDUIT SĂ-MI ADUC AMINTE NUMELE LOR Sunt destul de bun atunci când vine vorba să-mi aduc aminte de numele oamenilor, fiindcă sunt foarte atent în acest sens Pe unii dintre oamenii din Hillham nu îi uitasem niciodată şi astfel mi-am adus aminte rapid numele lor Dar trecuse mult timp de când nu mai fusesem acolo, aşa că mi-am scormonit memoria cu ajutorul înregistrărilor şi al fotografiilor Până în ziua reuniunii, îmi amintisem aproape toate numele Mai mult, când am ajuns în oraş, unul dintre membri mi-a dat un nou registru cu fotografii al bisericii Acesta conţinea poze recente cu toţi membrii bisericii, aşa că am putut vedea cum arătau ei în acel moment Aş vrea ca şi tu să le fi putut vedea figurile atunci când am intrat în biserică şi le-am spus pe numele mic 87 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii Am încercat să-i fac să se simtă speciali Ca parte a sărbătorii din acel weekend, am programat of întâlnire cu toţi membrii care făcuseră parte din congregaţie în perioada în care eu lucrasem acolo Nu vroiam să mai participe altcineva - doar ei Am petrecut trei ore în subsolul bisericii, retrăind trecutul Ne-am uitat împreună la amintirile care ne-au făcut uneori să râdem, alteori să ne dea lacrimile Am făcut din vizita mea un eveniment personal pentru cât mai multe persoane posibil Le-am oferit oamenilor diverse amintiri, cum ar fi certificate de botez sau alte obiecte de la diferite momente speciale De exemplu, lui Shirley Crowder i-am dat un exemplar al predicii pe care o ţinusem în ziua în care ea s-a alăturat bisericii, iar lui Abe Legenour o fotografie care îl înfăţişa pe el în momentul botezului Toată lumea a primit câte o asemenea amintire din „vremurile bune" La fel, am oferit fiecărei persoane o fotografie a familiei mele Ml-AM FĂCUT TIMP SĂ PETREC CU FIECARE CÂTEVA CLIPE Unii oratori sau predicatori ajung la locul evenimentului cu întârziere, stau separat de public, vorbesc de pe o platformă şi apoi pleacă cât de repede pot Eu nu vroiam să fac acest lucru îmi doream să mă apropii cât mai mult de oameni Aşa că Margaret şi cu mine am ajuns la slujba de duminică cu treizeci de minute mai devreme, astfel încât să putem da mâna personal cu cât mai multe persoane Spre marea mea surprindere, atunci când am ajuns acolo, parcarea era deja ocupată, iar auditoriul era plin până la refuz Am intrat în clădire şi, rând după rând, am dat mâna cu fiecare persoană După slujbă, am mai rămas puţin, fiind ultimii care am plecat In TIMPUL PREDICII MI-AM MĂRTURISIT GREŞELILE Am învăţat că, dacă vrei ca oamenii să fie impresionaţi, poţi vorbi despre succesele lor; dar dacă vrei ca oamenii să se identifice 88 Stabilirea relaţiilor presupune întotdeauna o doză de energie cu tine, este mai bine să vorbeşti despre eşecurile tale De aceea, în acea zi am făcut exact acest lucru Am mulţumit tuturor fiindcă fuseseră atât de răbdători cu mine şi atât de amabili în primii ani ai carierei mele Sincer, nu aveam nici un fel de experienţă pe atunci, iar ei m-au susţinut Le eram recunoscător şi vroiam să ştie acest lucru Am recunoscut că ei au fost o parte a succesului meu Nimeni nu ajunge ceva în viaţă fără ajutorul celorlalţi Oamenii din acea comunitate m-au ajutat să o iau pe drumul corect în ceea ce priveşte cariera mea Mi-am construit mesajul pe această idee şi l-am intitulat „Zece lecţii pe care le-am învăţat la Hillham" In timp ce vorbeam, ei rememorau lucrurile, zâmbeau sau aveau lacrimi în ochi In încheierea mesajului, mi-am exprimat recunoştinţa sinceră pentru influenţa pe care au avut-o în viaţa mea Ultimele mele cuvinte au fost: „Fiecare pastor aflat la început de drum ar trebui să-şi petreacă primii ani de preoţie la Hillham Acest lucru le va oferi un fundament pentru o carieră de succes" Cred că toată lumea s-a bucurat la acea reuniune Margaret şi cu mine cu siguranţă am făcu t-o In drum spre casă, în avion, Margaret a spus: „Ei bine, ai reuşit Ai stabilit o relaţie cu ei" M-am simţit satisfăcut că dădusem ce e mai bun în mine Şi eram epuizat, fiindcă presupusese foarte multă energie din partea mea Trebuie să te implici Când lucram la diploma de licenţă, am urmat nişte cursuri de oratorie La peste patruzeci de ani distanţă, pot spune cu mâna pe inimă că deprinderea abilităţilor oratorice în faţa unui public a fost fundamentală pentru călătoria mea prin viaţă, dar şi pentru dezvoltarea mea ca orator La acel curs am auzit ceea ce profesorul meu numea „Patru păcate de neiertat ale unui specialist în comunicare": să fii nepregătit, să nu pari angajat, să fii neinteresat şi să nu te simţi confortabil Poţi observa numitorul comun al acestor 89 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii „păcate"? Este energia Primele trei sunt o funcţie a efortului Ai nevoie de energie ca să fii pregătit, angajat şi interesat de subiect Este valabil indiferent că vorbeşti în faţa unei singure persoane sau o mie Stabilirea legăturilor presupune întotdeauna energie Autorul şi trainerul pe probleme de comunicare Susan RoAne, care a scris şi cartea How to Work a Room, descrie de ce anume ai nevoie pentru a stabili legături cu oamenii la întrunirile sociale Pe site-ul ei oferă zece ponturi, respectiv abilităţi care să fie folo- site arunci când întâlneşti oameni noi Dacă îi citeşti lista, gân- deşte-te câte dintre ele presupun energie Ea spune că specialiştii în comunicare: 1 Posedă capacitatea de a îi face pe ceilalţi să se simtă confortabil 2 Par să se simtă confortabil şi să se descurce în orice situaţie 3 Au capacitatea de a face haz de necaz pe seama lor (nu a celorlalţi) 4 Sunt interesaţi de ceilalţi: menţin contactul vizual, pun în- trebări şi ascultă cu atenţie 5 Le acordă atenţie celorlalţi: întăresc un salut cu o strângere fermă de mână şi un zâmbet 6 Transmit energie şi entuziasm - bucuria de a trăi 7 Sunt pregătiţi, informaţi şi manieraţi 8 Ştiu poveşti despre întâmplări de actualitate, interesante, amuzante şi adecvate 9 Ii prezintă pe oameni unii celorlalţi cu entuziasm, ceea ce motivează conversaţia între persoanele respective 10 Transmit respect şi le plac realmente oamenii - esenţa comunicării Din punctul meu de vedere, cel puţin şapte din aceste zece trăsături presupun energie Dacă vrei să stabileşti legături cu ceilalţi, dar crezi că o poţi face fără să ai această intenţie, te înşeli Stabilirea legăturilor presupune întotdeauna energie 90 Stabilirea relaţiilor presupune întotdeauna o doză de energie Cinci modalităţi proactive pentru a folosi energia în folosul stabilirii relaţiilor Nu contează cu cine sau în ce context încerci să stabileşti relaţii Este valabil întotdeauna acelaşi lucru: ai nevoie de energie ca să faci acest lucru eficient Şi ca să profiţi de cea mai mare parte a oportunităţilor de stabilire a relaţiilor, trebuie să-ţi canalizezi acea energie în mod strategic Există lucruri specifice pe care le poţi face astfel încât să-ţi consolidezi relaţiile - cu soţia ta, la întrunirile sociale, alături de colegii sau şefii tăi, la o întâlnire, pe un podium sau pe scena amenajată pe un stadion Spun acest lucru cu încre- dere, fiindcă am trecut prin fiecare dintre aceste situaţii Când sugerez că această energie este necesară pentru a stabili legături cu ceilalţi, nu spun că trebuie să fii o persoană foarte energică ca să faci asta Nu trebuie să fii neapărat nici o persoană extravertită Trebuie să fii dispus pur şi simplu să foloseşti orice urmă de energie pe care o ai pentru a te concentra pe ceilalţi şi să reuşeşti să ajungi la ei Este pur şi simplu o problemă de alegere Laurinda Bellinger, inginer şi manager de proiecte, a comentat: „Cu douăzeci de ani în urmă, a trebuit să iau decizia de a nu mă mai ascunde în spatele personalităţii mele introvertite şi să stabilesc legături cu ceilalţi Acum, când le spun colegilor de serviciu că sunt o persoană intro- vertită, aceştia râd Dar şi introvertiţii pot afişa un comporta- ment extrovertit - cu toate acestea, ne secătuieşte de puteri şi trebuie să ne reîncărcăm bateriile mai des decât o persoană extravertită "2 Dacă vrei să stabileşti relaţii cu ceilalţi, trebuie să ai această intenţie Iată cinci observaţii referitoare la energie necesare pentru a stabili relaţii cu ceilalţi şi acţiunile pe care trebuie să le întreprinzi pentru a folosi în mod strategic acea energie 1 Stabilirea relaţiilor presupune iniţiativă fii primul Am avut privilegiul de a vorbi de câteva ori angajaţilor de la Wal-Mart, la sediul central al companiei din Bentonville, Arkansas Prima dată când am făcut acest lucru, am fost condus 91 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii într-un tur al fabricii, unde am văzut pretutindeni semne care evidenţiau valorile şi filosofia organizaţiei La acea primă vizită, după ce am terminat de vorbit, am luat un carneţel şi am notat mesajele de acolo Cel care m-a impresionat cel mai mult a fost „Regula celor trei metri" Aceasta spunea: începând din această zi, promit solemn şi declar că, de fiecare dată când un client se află la mai puţin de trei metri în faţa mea, voi zâmbi, îl voi privi în ochi şi îl voi saluta - Sam Walton Sam Walton a înţeles importanţa iniţierii contactului cu ceilalţi Iniţiativa este pentru o relaţie ceea ce reprezintă chibritul pentru o lumânare „Dacă aştepţi până când poţi face câte ceva pentru toată lumea, în loc să faci ceva pentru o anumită persoană, vei sfârşi prin a nu face nimic pentru nimeni " - Malcolm Bane Cred că cei mai mulţi oameni îşi dau seama de importanţa iniţiativei Ştiu cu adevărat că iniţiativa este importantă într-o relaţie, dar, cu toate acestea, mulţi nu dau dovadă de ea Când vine vorba de interacţiunea cu ceilalţi, aşteaptă adesea ca ceilalţi să facă primul pas Dar toate astea înseamnă oportunităţi ratate Pastorul Malcolm Bane, retras din activitate, a observat: „Dacă aştepţi până când poţi face câte ceva pentru toată lumea, în loc să faci ceva pentru o anumită persoană, vei sfârşi prin a nu face nimic pentru nimeni" Preia iniţiativa! Disponibilitatea de a aloca energie pentru a iniţia legături cu ceilalţi este importantă nu numai la nivel 92 Stabilirea relaţiilor presupune întotdeauna o doză de energie individual, ci şi pentru grupuri şi echipe Simon Herbert, antrenor la Abbotsholme School, din Marea Britanie, a comentat: „Mă ocup de programul de rugby din şcoală In ultimul an am încercat să mă îndepărtez mai mult de anumite lucruri - să fiu mai puţin antrenor şi mult mai aproape de jucători Am petrecut restul sezonului luptând cu focul Nu puteam înţelege ce anume merge greşit In cele din urmă, într-un turneu în Africa de Sud, am băgat de seamă faptul că mă îndepărtasem puţin de mersul lucrurilor, iar energia mea nu mai era forţa care conducea echipa Nu mă înţelegeţi greşit, printre jucători sau antrenori aveam câţiva lideri mari, dar un mentor apropiat m-a făcut să-mi dau seama că este vorba despre pasiunea mea pentru joc şi de jucătorii care au răspândit focul peste tot, aşa că trebuia să continuu să bag cărbune şi să ţin focul aprins"3 Fără disponibilitatea lui Simon de a fi primul şi de a-şi aloca energia în folosul echipei, aceasta nu ar fi avut un asemenea succes Stabilirea relaţiilor presupune iniţiativă Una dintre tehnicile pe care le-am descris în cartea 25 Ways to Win with People este „Fii primul care să ajute" Este un lucru foarte simplu, dar, în acelaşi timp, foarte puternic Ori de câte ori în viaţă ne găsim în situaţia în care avem nevoie de ajutor şi îl şi primim, cine este cel care îşi aminteşte mai degrabă acest lucru? Persoana care ne-a ajutat prima Nu ar fi bine să fie valabil şi pentru tine? De obicei suntem recunoscători persoanei care face efortul de a ne ajuta sau de a ne face să ne simţim incluşi Ştiu că pentru mine este valabil Les Stobbe a fost prima persoană care m-a învăţat să scriu Dick Peterson a fost cel care m-a ajutat să-mi înfiinţez prima firmă Larry, fratele meu, a fost primul meu mentor în afaceri Kurt Kampmeir m-a iniţiat în 93 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii călătoria de dezvoltare personală Elmer Towns a fost primu care mi-a explicat ce înseamnă dezvoltarea bisericii Gerald Brooks a fost primul care a donat bani pentru EQUIP, organizaţia mea non-profit de leadership Linda Eggers a văzut că am nevoie de ajutor în compania mea şi s-a oferit voluntar să mă ajute A fost nevoie de energie şi efort pentru ca ei să facă aceste lucruri pentru mine şi fiecare dintre aceste persoane va avea pentru I totdeauna un loc special în inima mea Am o relaţie cu ei pe care o am cu puţine persoane pe lumea asta Aşa cum spune un proverb evreiesc: „înţeleptul face de prima dată ceea ce prostul face la sfârşit" - Mult prea des aşteptăm „momentul perfect" pentru a iniţia legături cu ceilalţi Din experienţă spun că acest moment perfect 1 nu apare niciodată Iniţierea unei conversaţii cu o altă persoană pare adesea ciudată Să oferi ajutor cuiva înseamnă să rişti I respingerea Să oferi altuia ceva poate duce la neînţelegeri Nu te vei simţi pregătit şi nici confortabil în aceste momente Trebuie I să înveţi să treci peste aceste sentimente de nesiguranţă sau ciudăţenie Aşa cum spunea fosta primă doamnă a Americii, f Eleanor Roosevelt: „Trebuie să facem ceea ce credem că nu putem face" Cei care stabilesc legături cu ceilalţi sunt cei care merg înainte şi fac lucrurile cu care noi, restul, nu suntem obişnuiţi 2 Stabilirea relaţiilor presupune claritate pregăteşte-te In timp ce stabilirea relaţiilor cu ceilalţi înseamnă să fii dispus să preiei iniţiativa, ceea ce presupune adesea să acţionezi pe loc, mai presupune şi să ştim exact ce facem arunci când stabilim contacte Asta înseamnă să existe o claritate a gândurilor, iar 94 Stabilirea relaţiilor presupune întotdeauna o doză de energie această claritate apare de cele mai multe ori ca rezultat al pregătirii în următoarele trei zone principale: Cunoaşte-te pe tine însuţi - pregătirea personală Cu mai mult de trei decenii în urmă, când am fost provocat să mă înscriu într-un program de dezvoltare personală, priveam studiul ca o modalitate de a mă ajuta pe mine însumi Nu a trecut multă vreme până am descoperit că faptul că mă ajut pe mine mă face mult mai capabil să-i ajut pe ceilalţi Este unul dintre motivele pentru care le spun oamenilor că, pentru a oferi valoare celorlalţi, trebuie să devii tu personal mai valoros Nu poţi oferi ceva ce nu ai Nu poţi vorbi despre ceea ce nu ştii Nu poţi împărtăşi altora ceea ce nu simţi Nimeni nu trăieşte într-un spaţiu gol Faptul că te cunoşti pe tine şi că te dezvolţi la nivel personal te ajută să dobândeşti claritate mentală şi emoţională Ştii ceea ce faci şi ceea ce nu ştii Ştii ceea ce poţi face şi ce nu Te simţi confortabil în propria ta piele şi încrezător în propria identitate Eşti capabil să stabileşti legături cu ceilalţi fiindcă eşti dispus să fii deschis cu ei Ceea ce a spus antrenorul de golf Harvey Pinick despre jucătorii profesionişti de golf este valabil şi în alte zone ale vieţii: „Dacă un jucător este pregătit pentru lucrurile mici, atunci el va fi pregătit şi pentru marile provocări" Cunoaşte-ţi publicul - pregătirea oamenilor Stabilirea rela- ţiilor cu ceilalţi începe prin cunoaşterea acestora Cu cât înţelegi mai multe despre oameni în general, cu atât mai bine vei putea stabili relaţii Cu cât ştii mai multe despre cei cu care încerci să stabileşti legături, cu atât mai bine te vei descurca Dacă nu dai dovadă de claritate în ceea ce-i priveşte pe ascultătorii tăi, mesajul tău va fi prost înţeles Timp de mai mulţi ani mi-am pregătit şi mi-am adaptat remarcile în funcţie de persoanele din încăpere De exemplu, când particip la mese rotunde pentru lideri, ca să discutăm probleme importante din domeniul lor de activitate, încerc să aflu cât mai multe posibil despre participanţi Cu cât ştiu mai multe despre ei, cu atât mai clar îi pot direcţiona şi ajuta Când 95 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii mă pregătesc pentru aceste întâlniri, folosesc o listă similară cu cea a jurnalistului care scrie un articol îmi pun următoarele întrebări: • Cine sunt persoanele respective? • De ce anume sunt interesaţi? • De unde provin? • Când s-au hotărât să participe? • De ce se află aici? • Ce le pot oferi eu? • Cum vor să se simtă atunci când se va încheia întâlnirea? Aş putea oare să vin la o asemenea întâlnire fără să fiu pregătit? Probabil că da Aş putea să stabilesc relaţii cu participanţii la fel de bine? Nicidecum Le-aş oferi valoarea pe care o aşteaptă? Cu siguranţă nu Este nevoie de timp şi de energie pentru a răspunde la cele şapte întrebări, dar merită De fiecare dată când vreau să stabilesc legături cu ceilalţi, mă aştept să depun ceva energie pentru a fi pregătit dinainte Liderii îşi pun în mod constant aceste întrebări atunci când reunesc oamenii în interiorul organizaţiei lor Petrec mult timp şi alocă energie punând întrebări, strângând informaţii şi pregătind întâlnirile Ştiu că, dacă vor să-şi transmită viziunea, trebuie să aducă claritate acelor persoane Responsabilitatea stă pe umerii lor, nu pe ai celor care ascultă ceea ce au de spus liderii Cunoaşte-ţi produsul sau serviciul - pregătirea profesională Dacă eşti tu însuţi şi înţelegi oamenii, vei ajunge departe în relaţia cu ceilalţi Cu toate acestea, în situaţiile în care trebuie să vorbeşti, să predai sau să conduci, trebuie să fii pregătit şi din punct de vedere profesional Trebuie să ştii despre ce vorbeşti Sunt sigur că ai auzit oratori care sunt foarte buni în a relaţiona, dar au foarte puţine de arătat din punctul de vedere al substanţei După ce vorbesc, pleci având o senzaţie de bine, dar după câteva minute, ore sau zile, îţi dai seama că nu eşti cu nimic mai câştigat decât înainte Există şi situaţii în care întâlneşti persoane care au foarte multe de oferit din punctul de vedere al cunoştinţelor, dar care 96 Stabilirea relaţiilor presupune întotdeauna o doză de energie nu pot comunica eficient La scurtă vreme după ce au început să vorbească, te simţi descurajat După ce au terminat, îţi spui: „Slavă Domului că s-a sfârşit" Nici unul dintre aceste tipuri de comunicare nu sunt eficiente Când un orator poate reuni ambele variante, efectul este unul puternic 3 Stabilirea relaţiilor presupune răbdare încetineşte RITMUL Unei tinere care nu era obişnuită să conducă un automobil cu cutie manuală, i s-a oprit motorul atunci când semaforul a arătat culoarea verde De fiecare dată când o pornea, apăsa nervoasă pe ambreiaj şi oprea motorul din nou Maşina din spatele ei ar fi putut să o depăşească, dar, în schimb, şoferul a claxonat-o Cu cât era claxonată mai mult, cu atât devenea mai jenată şi mai mânioasă După o altă încercare disperată de a porni maşina, s-a dat jos şi s-a dus la şoferul din spate Şoferul a lăsat geamul jos, surprins „Spune-mi ce vrei", i-a zis ea „Du-te şi porneşte tu maşina, şi stau eu să te claxonez" Trăim într-o cultură a nerăbdării Ne comandăm mâncare din maşină, ne alegem curăţătoria de rufe, efectuăm tranzacţii bancare şi comandăm reţetele Cred că un comentariu al Lisei Thorne de pe blogul meu ne descrie pe mulţi dintre noi: „Vestea cea bună este că mă mişc repede; vestea cea proastă este că mă mişc singură" Toată lumea este grăbită, dar acest lucru ne împiedică să stabilim în mod eficient relaţii cu ceilalţi Dacă vrei să relaţionezi, trebuie să o laşi mai moale Trebuie să recunosc, nerăbdarea a fost dintotdeauna punctul meu slab şi m-am străduit în mod constant să depăşesc asta La începutul carierei mele, vroiam să fac lucrurile cât de repede posibil şi să trec mai departe la ce aveam de făcut Dacă cineva nu vroia să facă lucrurile în ritmul meu, treceam mai departe Dar acest stil de leadership îmi diminua capacitatea de a relaţiona cu ceilalţi, iar relaţiile mele aveau de suferit Vestea cea bună a 97 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii fost că ma mişcăm repede Vestea cea proastă era că, de cele mai multe ori, mă mişcăm singur Să ţii ritmul cu o altă persoană poate fi obositor Cu siguranţă că este nevoie de energie ca să ne ţinem după cineva care merge mai repede decât noi Dar nu cumva este şi mai obositor să parcurgem drumul într-un ritm mai lent decât am vrea? Henry David Thoreau a scris: „Cel care merge singur îşi poate începe ziua cum vrea Dar cel care călătoreşte cu cineva trebuie să aştepte până când şi celălalt este pregătit" Consider că acest lucru este foarte frustrant îmi pune răbdarea la încercare Cu toate acestea, dacă vreau să relaţionez cu cineva, trebuie să fiu dispus să înce- tinesc ritmul şi să ţin pasul cu alte persoane Cei care se pricep la stabilirea legăturilor nu aleargă întotdeauna cel mai repede, dar sunt capabili să-i tragă şi pe ceilalţi după ei Dau dovadă de răbdare îşi lasă deoparte propriul program, pentru a-i lua în calcul şi pe ceilalţi Aceste lucruri presupun energie Dar, de-a lungul anilor, am descoperit că tot ceea ce este valoros în viaţă are nevoie de timp să fie construit „Cel care merge singur îşi poate începe ziua cum vrea Dar cel care călătoreşte cu cineva trebuie să aştepte până când şi celălalt este pregătit " - Henry David Thoreau 4 Stabilirea relaţiilor presupune lipsă de egoism oferă ceva în viaţă, există oameni care oferă şi oameni care primesc Care dintre ei ai vrea să se afle în jurul tău? Cei care oferă, evident Toată lumea preferă asta Când te afli într-o băcănie sau într-un alt loc public şi vezi oameni despre care ştii că preferă să pri- mească, ai tendinţa să eviţi contactul vizual şi te întorci, pre- făcându-te că nu i-ai văzut Cu toate acestea, când vedem per- soane care preferă să ofere, suntem bucuroşi de întâlnire şi le salutăm Este uşor să stabileşti relaţii cu cei care oferă 98 Stabilirea relaţiilor presupune întotdeauna o doză de energie Dacă eşti genul care oferă, ai nevoie, de asemenea, de energie, iar asta nu este întotdeauna uşor, în special în situaţii stresante Oratorul motivaţional Trudy Metzger, care a reuşit să treacă peste nişte traume din copilărie, a devenit la maturitate genul de persoană care oferă Cu toate acestea, îi este în continuare dificil să îşi menţină acest mod de a gândi atunci când se confruntă cu persoane din trecutul ei dificil Uneori adoptă o atitudine defen- sivă şi încearcă să controleze situaţia dacă se simte vulnerabilă De curând şi-a dat seama că, atunci când se întâmplă acest lucru, se transformă dintr-o persoană care oferă într-una care primeşte Iată ce spune Trudy: „în timp ce oferirea presupune energie, trebuie să spun că situaţiile în care primesc mă secătuiesc de puteri şi mă lasă goală pe dinăuntru Să fii o persoană care oferă înseamnă să preţuieşti viaţa - ca şi cum ai uda o plantă ca să crească -, dar să fii genul de persoană care primeşte este ca şi cum ai absorbi apa şi toţi nutrienţii din sol, lăsând atât apa, cât şi solul, seci şi nefolositoare"5 Faptul că eşti genul de persoană care oferă presupune destul de multă energie Dar la fel se întâmplă şi în cazul în care eviţi interacţiunea cu ceilalţi Ed Higgins comenta: „Consum foarte multă energie pentru a evita stabilirea relaţiilor (am tendinţa să fiu extrovertit în cea mai mare parte a timpului) şi mă simt mizerabil din acest punct de vedere Am ajuns să-mi dau seama că, probabil, energia pe care o consum pentru a nu stabili legături cu ceilalţi poate fi cu mult mai mare decât energia de care am nevoie pentru a stabili relaţii "6 Faptul că eşti genul de persoană care oferă te pune de obicei în nişte situaţii din care toată lumea are de câştigat îţi poate oferi energie în timp ce îi ajuţi pe ceilalţi Şi te ajută şi să stabileşti relaţii Este valabil pentru legăturile stabilite individual, în cadrul unui grup sau cu membrii unui public larg Dacă te concentrezi pe a oferi, vei descoperi că este mult mai uşor să stabileşti relaţii cu ceilalţi în perioada în care am condus o biserică şi ţineam predici pentru enoriaşi, în cele mai multe weekend-uri, petreceam 99 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii împreună cu o parte a echipei dezbătând modul în care se desfă- şuraseră acele slujbe In timpul unei asemenea sesiuni, prietenul şi colegul meu, Dan Reiland, a spus: „John, cred că oamenilor le este destul de uşor să te asculte" „Poţi să-mi detaliezi puţin?", l-am întrebat eu îl respectam pe Dan şi vroiam să-i aud punctul de vedere „Voi face şi mai mult de-atât", mi-a spus Dan In dimineaţa următoare, aveam pe birou analiza sa în formă scrisă Iată cum suna: M-am gândit care este motivul pentru care celorlalţi le este uşor să te asculte Ideea m-a intrigat în special atunci când mi-am dat seama că este valabil şi în momentele în care oamenii ştiu despre ce vei vorbi Şi cu siguranţă depăşeşte latura de divertisment sau cea a simplei relatări de povestioare Cred că totul se reduce la un specialist în comunicare care se concentrează mai degrabă pe a oferi decât pe a primi Spiritul uman simte şi hrăneşte un spirit generos Spiritul este suplimentat acum de un dascăl cu un spirit generos - acest lucru este dovedit de faptul că, de multe ori, atunci când oamenii ascultă ceea ce spui, sunt foarte atenţi învăţăturile tale se axează îndeosebi pe ideea de a oferi, iar oamenii pot primi tot timpul câte ceva de la asemenea persoane, în timp ce se satură repede de cineva care vrea doar să primească Gândeşte-te la ceea ce ne-a învăţat Iisus - în jumătate dintre situaţii, ceilalţi nu ştiau des- pre ce anume vorbeşte el, dar ascultau cu atenţie Iisus oferea - hrănindu-i spiritual Nu lua de la ni- meni nimic Acţiona la un nivel sufletesc şi spiritual înalt - nu oferea pur şi simplu informaţii 100 Stabilirea relaţiilor presupune întotdeauna o doza de energie Iată cum cred eu că funcţionează lucrurile Dacă specialiştii în comunicare vorbesc despre nevoi, nesiguranţă, egoism sau chiar despre responsabilitate, ei nu oferă nimic O persoană cu nevoi vrea laude sau ceva pe care publicul îl poate oferi O persoană nesigură vrea aprobare şi acceptare, ceva ce publicul trebuie să ofere O persoană egoistă vrea să fie ridicată în slăvi, să fie superioară şi puţin mai bună decât toţi ceilalţi - ceva ce, de asemenea, publicul trebuie să ofere Chiar şi o persoană motivată de responsabilitate vrea să fie recunoscută ca un muncitor de încredere şi să fie considerată responsabilă - ceva ce publicul îi poate oferi Mulţi specialişti în comunicare lucrează astfel tot timpul şi nu sunt conştienţi de asta Apoi intră în peisaj cel ce oferă Această persoană vorbeşte despre dragoste, graţie, recunoştinţă, com- pasiune, pasiune şi tot ceea ce decurge de aici Acestea sunt moduri în care oferi în fiecare dintre aceste moduri legate de suflet, publicul nu trebuie să ofere nimic - ci doar să primească învăţăturile devin astfel un dar îi umplu de bucurie şi îi recreează O asemenea persoană eşti tu De aceea oamenii te ascultă tot timpul Pe măsură ce te-am urmărit şi am învăţat de la tine, în 99% dintre situaţii te referi la a oferi Doar foarte rar recurgi la modul egoist şi în aceste momente rare nu mai simt că oferi ceva Doar primeşti E ca şi cum ai spune: „Eu sunt special şi puţin mai bun decât voi" In afară de aceste momente, repet, foarte rare, te-aş putea asculta toată ziua Nu cred că sunt atât de bun în ceea ce priveşte stabilirea re- laţiilor cu ceilalţi cum a spus Dan, dar m-am străduit întotdeauna să mă concentrez pe ascultători şi să le ofer ceva de valoare, 101 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii indiferent de modul în care o făceam Cu toate acestea, cred că ar perfectă dreptate atunci când spune că oratorii fie primesc, fie ofer- ceea ce este cu siguranţă o chestiune de atitudine Modul lor dţ gândire este fie egoist, fie lipsit de această caracteristică Ii vedem p alţii, aşa cum a sugerat Jose Manuel Pujos Hernândez, ca paşi sau c poduri Dacă îi considerăm nişte paşi, îi folosim pentru a ne ridic noi înşine; dacă îi considerăm poduri, pentru a stabili relaţii7 Când asculţi pe cineva vorbind, pune-ţi următoarea întrebar „Această persoană îmi oferă ceva - prin ochi, faţă, creier, trup sa personalitate? Sau această persoană trece pur şi simplu prin ora şi este o ocazie pentru ea de a se opri aici ca să spună ceva?" Cei care vor să stabilească relaţii cu ceilalţi trebuie să le ofere acestora tot ceea ce pot Şi pentru asta este nevoie de energie! Am discutat de curând cu un specialist în comunicare care ajunsese să se plictisească de aceleaşi prezentări ţinute în faţa diverselor grupuri de persoane I-am reamintit că nu face acele prezentări pentru el însuşi; le oferă în folosul celorlalţi Cum să-şi menţină cineva acest mod de gândire şi cum să găsească energia pentru a oferi totul de fiecare dată când ţine un discurs? în cartea sa, Presenting to Win, Jerry Weissman oferă nişte sfaturi extraordinare referitoare la acest lucru El spune că oratorii trebuie să-şi menţină „iluzia primei daţi", un concept care vine din lumea actorilor de teatru Deşi se poate să fi jucat o piesă de sute sau chiar de mii de ori, publicul vrea să vadă o performanţă ca şi cum piesa ar fi jucată pentru prima dată Weissman continuă cu o istorioară referitoare la jucătorul de baseball Joe DiMaggio: Un reporter i-a spus odată jucătorului poreclit Yankee Clipper: „Joe, se pare că joci de fiecare dată mingea cu aceeaşi intensitate Depăşeşti fiecare fundaş şi alergi după fiecare minge, chiar şi la meciul din august, când Yankee avea un mare avans şi nu se mai putea întâmpla nimic Cum reuşeşti acest lucru?" DiMaggio a răspuns: „încerc să nu uit niciodată că în tribune poate fi cineva care nu m-a mai văzut niciodată jucând" 102 Stabilirea relaţiilor presupune întotdeauna o doză de energie Relaţionarea începe întotdeauna cu un angajament luat în faţa cuiva Acesta este un mod de gândire lipsit de egoism, pe care o persoană trebuie să şi-l menţină dacă vrea să stabilească legături cu ceilalţi Este nevoie de foarte multă energie, indiferent că este vorba despre relaţionarea de la persoană la persoană, în interiorul unui grup sau cu membrii unui public; merită însă Relaţionarea începe întotdeauna cu un angajament luat în faţa cuiva 5 Stabilirea relaţiilor presupune rezistenţă reîncarcă-ţi bateriile Comunicarea cu ceilalţi poate fi epuizantă din punct de vedere fizic, mental şi emoţional Autorul şi consultantul Arme Cooper Ready descrie unele dintre emoţiile implicate în acţiunea de a vorbi în faţa unui public: Vorbitul în public este una dintre principalele temeri ale americanilor, imediat după deces, care ocupă locul al cincilea, şi singurătate, aflată pe locul al şaptelea Asta înseamnă că celor mai mulţi dintre noi ne este mai puţin teamă să murim singuri decât să ne facem de râs în faţa altora Teama este un puternic factor de motivare pentru leadership, ceea ce înseamnă că stai singur undeva deasupra mulţimii Există teama de a fi considerat excepţional şi diferit; teama de necunoscut; teama de a nu fi păcălit; teama de a uita tot ceea ce urmează să spui; teama de a risca în public; teama de a te afla acolo singur Pentru cea mai mare parte a oamenilor, toate aceste temeri se reunesc atunci când sunt nevoiţi să vorbească în public Date fiind toate aceste lucruri, cum ar putea relaţionarea cu ceilalţi să nu secătuiască pe cineva de energie? 103 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii Dacă nu suntem atenţi, relaţionarea cu ceilalţi în mod continuu ne poate reduce energia, având câteva rezerve care ne permit să facem şi alte lucruri Chiar dacă sunt în permanenţă o persoană orientată către oameni, tot am nevoie de oarecare timp ca să îmi reîncarc bateriile emoţionale, mentale, fizice şi spirituale Cred că acest lucru este valabil pentru cei mai mulţi oratori profesionişti şi lideri Lorin Woolfe, în lucrarea The Bible on Leadership, a scris: „Leadership-ul presupune o energie verbală continuă: să discuţi la telefon, să te concentrezi la mesajele pe care le primeşti, să repeţi aceleaşi principii până când nu-ţi mai suporţi nici sunetul propriei voci - şi apoi să repeţi de la capăt, fiindcă abia atunci când ai înce- put să te plictiseşti de mesaj, probabil trebuie să te implici din nou în interiorul unei organizaţii" De-a lungul anilor am învăţat cum să-mi reîncarc bateriile Trebuie să faci şi tu acest lucru dacă vrei să ai la dispoziţie energie pentru a stabili relaţii cu ceilalţi Primul lucru pe care trebuie să-1 faci este să opreşti scurgerile de energie, identificând şi evitând acţiunile inutile La începutul carierei mele, am petrecut foarte mult timp consiliind diverse persoane şi, de fiecare dată când făceam acest lucru, ajungeam acasă extrem de obosit îmi amin- tesc că mă întrebam: „De ce sunt aşa de epuizat?" La urma urmei, eram tânăr şi foarte încântat de cariera mea Mi-a luat o vreme să îmi dau seama că faptul că stăteam pur şi simplu şi ascultam problemele oamenilor mă lasă fără nici un pic de energie Un alt consumator de energie în cazul meu a fost să lucrez minuţios la detaliile unui proiect Este nevoie de foarte multă energie, pentru rezultate remarcabile Imediat ce am putut angaja pe cineva care să se ocupe de munca de detaliu, am făcut-o Am început să cred mai mult în mine şi în punctele tari ale celorlalţi Gândeşte-te ce consumatori de energie ai şi evită-i dacă nu sunt absolut esenţiali Trebuie să te gândeşti şi ce anume te încarcă cu energie Fiecare persoană este diferită Johnson Trey a spus că el se simte 104 Stabilirea relaţiilor presupune întotdeauna o doză de energie plin de energie dacă face o mică plimbare Kassandrei Roache îi place să stea la plajă Ryan Schleisman îşi petrece timpul în afara biroului cu echipa sa Iată ce a declarat: „Ca medic, uneori este greu să ai puţin timp ca să îţi reîncarci bateriile Dar ştiu că, după ce o fac, pacienţii mei se simt mai bine şi la fel se întâmplă şi cu mine Minunata mea echipă planifică modul în care ne petrecem timpul liber împreună Ce plan minunat!"9 Eu îmi reîncarc bateriile printr-un masaj bun, o partidă de golf, o rupere de ritm, prin rugăciuni sau prin sesiuni de înot Iar modul meu favorit de a mă distra este să îmi petrec o zi cu Margaret, fără nici un program încearcă să vezi ce anume te face să-ţi reîncarci bateriile şi include aceste lucruri în agenda ta zilnică „Singurul lucru care îl face pe om să meargă mai departe este energia Şi ce altceva este energia dacă nu viaţă care se scurge?" - Louis Auchincloss Dacă eşti responsabil cu îndrumarea altora sau de comunicarea cu alte persoane, este extrem de important să-ţi găseşti modalităţi de reîncărcare a bateriilor Este destul de simplu Tot ce trebuie să faci este să identifici lucrurile care îţi fac plăcere şi să-ţi faci timp pentru ele Aşa cum a spus romanciera Louis Auchincloss: „Singurul lucru care îl face pe om să meargă mai departe este energia Şi ce altceva este energia dacă nu viaţă care se scurge?" Dacă poţi identifica momentele care te ajută să te încarci de energie, atunci vei avea întotdeauna rezerve la dispoziţie pe care te poţi baza atunci când stabileşti relaţii cu cei din jur Pentru a realiza ceva cu adevărat valoros, trebuie să înveţi să administrezi şi să îţi canalizezi energia Actorii şi sportivii înţeleg cel mai bine dintre toţi acest lucru Dacă nu o fac, nu au rezultatele dorite Acest lucru a fost valabil şi pentru comentatorul sportiv Joe Theismann, pe vremea când juca în NFL A condus în calitate 105 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii de fundaş echipa Washington Redskins în două finale conse- cutive Super Bowls în anii '80 Când echipa sa a jucat pentru prima dată în campionat în 1983, atitudinea sa a fost una pozitivă, iar energia la cote maxime Era încântat să joace acolo şi a dat tot ceea ce a putut pe teren Iar echipa sa a câştigat Următoarea a fost complet diferită A considerat că e de la sine înţeles că lucrurile vor evolua la fel, iar atitudinea sa nu a fost una corectă Theismann spune: „Eram preocupat de vreme, de pantofi, de antrenamente, de tot" Ca urmare, performanţa sa a avut de suferit, iar echipa a pierdut Theismann a fost în întregime responsabil pentru victorie sau, dimpotrivă, pentru înfrângere? Nu, dar, ca fundaş, era liderul echipei şi dădea tonul I-am spus să se pună atât în postura învingătorului, cât şi a învinsului, ca impuls pentru a câştiga „Diferenţa dintre cele două atitudini", spune Theismann, „este că nu accepţi decât ce e mai bun" Stabilirea relaţiilor cu cei din jur se aseamănă cu orice alt aspect din viaţă: trebuie să îţi manifeşti intenţia să faci ceva Asta nu înseamnă că trebuie să fii strident sau bătător la ochi Trainerul pe probleme de business Clancy Cross a observat: „Oamenii confundă adesea energia cu volumul sau viteza Un muzician de succes ştie că are nevoie de mai multă energie să cânte sau să interpreteze încet şi uşor (şi să stabilească o legătură cu publicul) decât să treacă rapid prin partitură Chiar şi faptul că stăm alături de cineva şi îl ascultăm presupune energie Acea persoană îşi dă seama imediat dacă lipseşte energia Nu poţi falsifica această senzaţie, aşa cum nu poţi falsifica nici o relaţie"10 Pentru a stabili o legătură, va trebui să aplici acest principiu şi să dai ce e mai bun în tine, fiindcă altfel nu vei avea succes Acest lucru presupune energie - indiferent că vei conduce o şedinţă, că bei o cafea cu un prieten, că vorbeşti în faţa unui public numeros sau că trăieşti o poveste de dragoste Nu văd o altă modalitate mai bună de a-ţi amplifica nivelul de energie 106 Stabilirea relaţiilor presupune întotdeauna o doza de energie STABILIREA RELAŢIILOR CU CEILALŢI LA TOATE NIVELURILE Principiu de stabilire a relaţiilor Stabilirea relaţiilor presupune întotdeauna energie Concept-cheie Cu cât grupul este mai mare, cu atât mai multă energie este necesară pentru a stabili o relaţie Stabilirea unei relaţii de la persoană la persoană Mulţi oameni nu îşi găsesc suficientă energie atunci când vine vorba să stabilească o relaţie individuală Consideră de la sine înţeles faptul că cealaltă persoană îi va asculta Asta înseamnă însă că faci un deserviciu acelei persoane, în special celor apro- piaţi, de exemplu prieteni sau familie Evită această capcană Data viitoare când încerci să stabileşti o relaţie de la persoană la persoană, pregăteşte-te pentru acest lucru din punct de vedere emoţional, ca şi cum ai fi în faţa unui public Dacă implici în mod intenţionat în această conversaţie şi energie, celorlalţi le va fi mult mai uşor să intre în legătură cu tine Dacă vrei să identifici modalităţi pentru a amplifica nivelul de energie în relaţiile individuale, atunci fă ceea ce am făcut eu şi Margaret unul cu celălalt timp de mai mulţi ani: • scrie pe o foaie de hârtie lucrurile semnificative care ţi s-au întâmplat în cursul zilei • nu mai spune nimănui lucrurile importante până nu le împărtăşeşti cu o anumită persoană • fă-ţi timp în fiecare zi să parcurgeţi împreună lista, ceea ce presupune intenţionalitate şi energie Stabilirea relaţiilor în cadrul unui grup Atunci când comunici în cadrul unui grup sau la o şedinţă, energia din încăpere poate varia foarte mult Uneori membrii 107 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii grupului vor aduce foarte multă energie în cadrul procesului şi îţi vor umple ziua Alteori, ca lider sau principal vector de comu- nicare, va trebui să generezi energie şi să o canalizezi Data viitoare când comunici în cadrul unui grup, nu permite să te complaci Adu un flux de energie procesului şi continuă în acest fel - chiar dacă nivelul de energie din încăpere este unul bun Nu tergiversa lucrurile Experienţa va fi mai bună pentru toţi participanţii dacă nivelul tău de energie rămâne constant In plus, vei câştiga şi respectul celorlalţi dacă îţi asumi responsa- bilitatea în acest sens De câteva ori pe an conduc o masă rotundă pe probleme de leadership, la care participă între 15 şi 30 de lideri de nivel executiv Iată liniile directoare pe care le urmăresc întotdeauna: • înainte de începerea sesiunii, merg la fiecare persoană şi mă prezint • pun fiecărui participant câte o întrebare pentru a descoperi ceva unic în legătură cu el • la începutul sesiunii, îi predau fiecăruia ştafeta conducerii întâlnirii Ei îmi pun întrebări, iar eu mă străduiesc cât pot de bine să-i îndrum • dacă cineva ezită să participe la discuţii, îi atrag spunându-le celorlalţi care sunt trăsăturile lor cu adevărat unice şi legătura pe care o au aceste trăsături cu subiectul • pun capăt întâlnirii noastre prin întrebări adresate oame- nilor legate de modul în care îi pot ajuta să aibă şi mai mare succes Stabilirea relaţiilor cu membrii unui public Nici o persoană nu vine la un eveniment aşteptându-se să ofere energie oratorului Oamenii vin la spectacole, conferinţe, workshop-uri şi evenimente aşteptându-se să primească ceva, nu să ofere Dacă tu eşti oratorul, nu trebuie să uiţi niciodată 108 S„„,n„EA KELAŢnLOK «ESCPUNE ÎNTOTDEAUNA O DOZA DE ENERCE aces, lucru Cu cât publicul este mai numeros, cu atât mai multă " ci" la modalităţi prin care pot amputa nivelul de X atunci când vorbeşti în faţa unui public De exemplu, 3LTl vfne din'pitirea prealabila a discursului onferâ energre Atitudinea pozitivă, care vine din mcrederea m Z aduce si ea energie Cu cât aduci mai multă energie in X proce^ratâtuaaimultăenergretransmiţipublrculu, şi cu alt mai mari sunt şansele să stabileşti o relaţie cu el 109 5 Stabilirea relaţiilor este mai mult o abilitate decât un talent natural T 7 \ I om face ceva neobişnuit pe parcursul acestui capitol Ii V voi înmâna frâiele lui Charlie Wetzel, redactorul meu începând din anul 1994, ca să vă spună câteva lucruri despre comunicare din punctul lui de vedere Charlie este un fin observator, un gânditor reflectiv şi un învăţăcel de lungă durată în domeniul comunicării şi leadership-ului Mă cunoaşte la fel de bine ca oricare dintre colegii mei şi m-a văzut în aproape orice situaţie care ţine de comunicare Cred că această perspectivă ţi se va părea interesantă, fiind explicat modul în care abordăm stabilirea relaţiilor din punctul de vedere al scrisului Comunicarea la cel mai înalt nivel Stabilirea relaţiilor este un lucru pe care oricine îl poate învăţa, dar pentru îmbunătăţirea abilităţilor, trebuie studiată comunica- rea Am fost student la comunicare timp de patru decenii De fiecare dată când aud oameni vorbind, nu numai că ascult ceea ce au de spus, dar sunt atent şi la stilul şi tehnicile pe care le 110 Stabilirea relaţiilor este mai mult o abilitate decât un talent folosesc în calitate de specialişti în comunicare Ocazional particip la evenimente unde vin şi aceşti specialişti, fiindcă îmi place să-i ascult şi să învăţ de la ei în urmă cu câţiva ani, am fost la o conferinţă în San Jose, California, la care participau zece personalităţi binecunoscute A fost un panel divers şi interesant de figuri publice, iar eu abia aşteptam să îl aud pe fiecare dintre ei Vroiam să văd care dintre ei urma să stabilească o relaţie reală cu publicul şi cine comunică eficient Pe măsură ce mă pregăteam să ascult, mi-am făcut un tabel cu două coloane: „Relaţionează" şi „Nu relaţionează" La sfârşitul zilei, notasem şase nume în coloana „Relaţionează" şi patru în cealaltă Nu vă voi spune numele celor care nu au relaţionat (Sunt sigur că i-aţi recunoaşte pe toţi ) Cu toate acestea, voi descrie stilul lor de comunicare Persoana nr 1 Acest politician a vorbit într-un stil absolut monoton Turuia încontinuu, vocea sa denota lipsa de pasiune şi convingere Rostea cuvintele ca şi cum nimeni nu s-ar fi aflat în sală Iar noi nu eram siguri nici măcar dacă el se afla acolo! Persoana nr 2 Alt politician, era suficient de plăcut Transmi- tea un stil oarecum părintesc A vorbit aproape 50 de minute şi nu a spus absolut nimic Persoana nr 3 Un jurnalist din Washington a vorbit cumva de sus Era clar că se simte superior membrilor publicului Ştiu că mă făcea să mă simt mic Tot ceea ce a spus transmitea un singur mesaj: ştiu tot ceea ce tu nu ştii Persoana nr 4 Acest vorbitor era un autor de cărţi de afaceri şi, ca să fiu sincer, abia aşteptam să îl aud vorbind Cu toate acestea, am fost surprins şi dezamăgit de comportamentul lui furios Limbajul corporal, expresiile faciale şi cuvintele sale afişau o atitudine negativă Nu aş fi vrut să-mi petrec nici măcar cinci minute cu el, faţă în faţă Şi nu a prezentat nici o aplicaţie practică, indiferent de temă, în timpul în care a vorbit 111 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii Fiecare dintre aceşti patru vorbitori şi-a pierdut publicul Unii au făcut-o aproape instantaneu In cazul altora a fost nevoie de mai mult timp Dar, în fiecare dintre situaţii, puteai vedea că pu- blicul era uşurat atunci când se termina discursul Insă atunci când unul dintre oratorii competenţi - cei şase care au relaţionat - au păşit pe scenă, puteai simţi cum speranţele se amplifică în încăpere Iată care sunt cei care au relaţionat cu publicul în acea zi: Mark Russell Un tip diferit de specialist de la Washington, care a interpretat un spectacol de comedie timp de mai bine de două decenii, în districtul Columbia Mark ne-a făcut să râdem, dar ne-a şi pus pe gânduri Cred că i s-au pus aproape o sută de întrebări în timpul sesiunii Toată lumea era profund implicată Mărio Cuomo De departe cel mai plin de pasiune orator, este fostul guvernator al statului New York A fost electrizant Puteam simţi tot ce transmitea A impresionat pe toată lumea din sală şi, când a terminat, întreaga audienţă s-a ridicat şi l-a aplaudat C Everett Koop Trebuie să recunosc că fostul chirurg genera al naţiunii m-a surprins plăcut cu abilităţile lui de comunicare, fost un maestru al utilizării ilustrărilor Făcea câte o afirmaţi logică, pe care o întărea apoi cu o povestioară extraordinară Er ca şi cum ar fi bătut un cui asupra fiecărei concluzii După ce terminat de vorbit, aş fi putut recita toate cele şapte idei principal pe care le dezbătuse Elisabeth Dole Fost senator al SUA şi preşedintă a Crucii Roşii, a făcut fiecare persoană din public să se simtă ca şi cum i-ar fi cel mai bun prieten Afişa încredere şi ne făcea să ne simţim bucuroşi că se află acolo Steve Forbes Dintre toţi specialiştii în comunicare pe care i-am văzut în ziua aceea, cele mai multe lucruri le-am învăţat de la el Redactorul-şef al revistei Forbes a fost strălucit A făcut astfel încât tot ceea ce a spus să pară ceva nou Colin Powell Atunci când fostul general al Armatei SUA şi secretar de stat a început să vorbească, toată lumea din încăpere 112 Stabilirea relaţiilor este mai mult o abilitate decât un talent a fost fascinată, oferindu-ne un sentiment de siguranţă Vocea şi comportamentul său denotau încredere şi, când rostea cuvintele, ne făcea să avem încredere în noi Mai mult, ne transmitea speranţă Nici că se putea ca excelenţii oratori din acest program să fie mai diferiţi unul de celălalt Aveau o pregătire şi o experienţă diferite Foloseau stiluri diferite de a vorbi Aveau valori diferite Au vorbit despre subiecte diferite Şi fiecare avea câte un talent diferit, dar şi un set de abilităţi Aveau însă un singur lucru în comun Erau nişte profesionişti în stabilirea relaţiilor Este un lucru pe care îl au în comun toţi marii lideri şi marii specialişti în comunicare Iar stabilirea relaţiilor este o abilitate pe care toată lumea o poate învăţa Nu ESTE O ÎNTÂMPLARE Marii specialişti în comunicare nu sunt croiţi toţi din acelaşi material Dar cu toţii împărtăşesc abilitatea de a stabili relaţii Acest lucru nu se dezvoltă întâmplător Nu este rezonabil să te aştepţi să ai succes graţie norocului, aşa cum s-a întâmplat cu liderul pionierilor care au călătorit cu convoiul de căruţe în drum spre câmpiile vestice Atunci când a văzut un nor de praf la distanţă, care se îndrepta către ei, şi-a dat seama că vor avea probleme A ştiut că un trib de nativi americani se îndrepta spre ei, iar liderul a ordonat ca acele căruţe să fie aşezate astfel încât să formeze un cerc în jurul unui deal Când liderul a văzut figura înaltă a şefului de trib înălţată spre cer, a decis să se confrunte cu acesta faţă în faţă şi să încerce să comunice cu el folosind limbajul semnelor Imediat şeful de trib a plecat şi s-a întors spre oamenii lui „Ce s-a întâmplat?", l-au întrebat oamenii pe lider „Ei bine, aşa cum probabil aţi văzut, nici unul dintre noi nu vorbeşte limba celuilalt", a spus el, „aşa că am folosit limbajul semnelor Am desenat un cerc pe pământ, în praf, cu degetul, ca să-i arăt că suntem cu toţii de pe aceste pământuri A privit la 113 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii cerc şi a desenat o linie prin el Vroia să spună, desigur, că acolo sunt două naţiuni - a noastră şi a lui Dar am ridicat degetul spre cer, pentru a arăta că aparţinem cu toţii aceluiaşi Dumnezeu Apoi a scotocit într-o pungă şi a scos o ceapă, pe care mi-a dat-o în mod firesc, mi-am dat seama că îmi arăta straturile multiple ale înţelegerii, disponibile tuturor Ca să-i arăt că am înţeles ceea ce vrea să spună, am mâncat ceapa Apoi i-am oferit un ou, ca să îi demonstrez bunăvoinţa noastră, dar a fost prea mândru să accepte darul nostru, aşa că s-a întors cu spatele şi a plecat " Intre timp, războinicii erau pregătiţi pentru atac şi aşteptau ordinul şefului lor, dar bătrânul războinic ne-a întins mâna şi ne-a povestit experienţa „Când am ajuns faţă în faţă", a spus el, „mi-am dat seama imediat că nu vorbim aceeaşi limbă Acel om a desenat un cerc în praf Mi-am dat seama că vrea să spună că suntem încercuiţi Am desenat o linie prin acel cerc ca să-i arăt că îi vom tăia pe jumătate, j Apoi şi-a ridicat degetul spre cer, asta însemnând că ne poate cuceri complet După aceea i-am dat o ceapă, ca să-i transmit că în curând va gusta lacrimile amare ale înfrângerii şi morţii Dar a mâncat ceapa, în semn de sfidare Apoi mi-a arătat un ou, ca să-mi sugereze cât de fragilă este poziţia noastră Trebuie să mai fie şi alţii în apropiere Să fugim de aici " Lars Ray a relatat această povestire referitoare la comunicarea greşită „Sunt pe cale să termin un angajament de doi ani pentru 1 compania mea, în Mexico City", a scris el Ştie doar puţină spa- 1 niolă şi, deşi mulţi dintre cei cu care lucrează vorbesc bine engleză, tot există probleme „Au existat multe momente de confuzie, neînţelegeri şi breşe de comunicare, toate datorate diferitelor niveluri de înţelegere a cuvintelor şi semnificaţiilor acestora - aşa cum este ilustrat în povestea noastră Aceasta a fost experienţa mea aici şi am învăţat multe din ea!" Ceea ce a spus pastorul şi activistul Jesse Giglio este adevărat: „Cea mai mare problemă atunci când vine vorba de comunicare este iluzia că ea a fost realizată" Stabilirea relaţiilor este mai mult o abilitate decât un talent Ce îi face pe oameni să asculte? Dacă vrei să comunici mai bine sau să fii un lider mai bun, nu te poţi baza doar pe noroc Trebuie să înveţi să stabileşti relaţii cu cei din jur, dezvoltându-ţi abilităţile şi experienţa Când îi ascult pe marii specialişti în comunicare, observ că există o mulţime de factori care îi fac pe oameni să-i asculte Pe măsură ce vei citi informaţii despre ei, gândeşte-te pe care îi poţi folosi pentru a stabili legături cu ceilalţi Relaţiile - pe cine ştii De ce au început milioane de oameni să îl asculte pe dr Phil McGraw, un psiholog care a ajutat diverşi avocaţi pe post de consultant de procese, şi au început să-i urmeze sfaturile despre viaţă, dragoste şi relaţii? Din acelaşi motiv pentru care milioane de oameni au început să-l asculte pe dr Mehmet Oz în legătură cu problemele de sănătate Ambii o cunosc pe Oprah Winfrey şi au apărut la emisiunea ei Cu siguranţă că aceste două persoane au acreditări McGraw are un doctorat în psihologie, iar Oz este medic în chirurgie cardiotoracică şi profesor la Universitatea Columbia Dar celor mai mulţi dintre telespectatori nu le pasă de acest lucru şi nici nu îl ştiu Imediat ce fanii lui Oprah au aflat că aceasta are încredere în ei, au început să aibă la rândul lor încredere Una dintre cele mai rapide modalităţi de a obţine credibilitate în faţa unui individ, a unui grup sau a unui public este să o împrumuţi de la cineva care o are deja Este baza recomandărilor din domeniul vânzărilor şi a publicităţii pe cale verbală „Pe cine" cunoşti îţi poate deschide uşile astfel încât să legi la rândul tău alte relaţii Desigur, odată ce uşa este deschisă, trebuie să-ţi respecţi promisiunile Cunoştinţe - ceea ce ştii Cei mai mulţi oameni vor să-şi îmbunătăţească situaţia în viaţă Când găsesc pe cineva care poate comunica ceva de valoare, 115 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii Cei mai mulţi oameni vor să-şi îmbunătăţească situaţia în viaţă Când găsesc pe cineva care poate comunica ceva de valoare, de obicei vor asculta de obicei vor asculta Dacă ceea ce învaţă este realmente de ajutor, se poate dezvolta rapid un sentiment de conexiune între acele persoane Una dintre personalităţile din istoria Americii pe care le admir cel mai mult este Benjamin Franklin A avut o carieră remarcabilă şi este considerat unul dintre părinţii care au contribuit la succesul naţiunii noastre Franklin nu a beneficiat de foarte multă educaţie oficială - a urmat cursurile unei şcoli doar doi ani - dar, cu toate acestea, era extrem de respectat graţie cunoştinţelor şi punctelor sale de vedere inteligente Un cititor înrăit şi un individ foarte curios din punct de vedere intelectual, a devenit expert într-o varietate remarcabilă de domenii: tipografie şi editare, politică, activism civic, ştiinţe şi diplomaţie A fost un inventator inovator, şi-a asigurat sprijinul Franţei în timpul Războiului revoluţionar, a fondat prima bibliotecă publică din America, a fost primul preşedinte al Societăţii Americane de Filosofie şi a contribuit la redactarea Declaraţiei de Independenţă Walter Isaacson l-a numit pe Franklin „cel mai realizat american de vârsta sa" A fost extrem de influent, iar contemporanii săi aveau un sentiment de legătură cu el atunci când acesta îşi împărtăşea cunoştinţele Dacă ai o zonă de expertiză şi o împărtăşeşti cu generozitate şi altora, oferi oamenilor motive să te respecte, dezvoltând şi ur sentiment de legătură cu tine Succesul - ceea ce ai făcut O mulţime de oameni mă întreabă cum mi-am început cariera de orator în afara slujbei de la biserică Vor să ştie care a fost strategia mea de marketing şi cum am fost capabil să reuşesc 116 Stabilirea relaţiilor este mai mult o abilitate decât un talent Adevărul este că nu îmi planificasem să devin orator profesionist Oamenii au devenit conştienţi de succesul pe care îl aveam la biserică şi au început să mă invite să vorbesc despre acel subiect Vroiau să asculte ceea ce am eu de spus, datorită lucrurilor pe care le făcusem deja America are o cultură a succesului Oamenii vor să aibă succes şi caută sfaturile celor care au realizat deja ceva Dacă ai succes în domeniul în care lucrezi, vor exista oameni care vor să te asculte Cred că mulţi sunt de părere că, dacă cineva are succes într-o anumită zonă, acea persoană posedă cunoştinţe valoroase pentru ei Şi dacă succesul acelei persoane este din aceeaşi zonă cu a lor, potenţialul de stabilire a legăturilor este şi mai puternic Abilitatea - ceea ce poţi face Persoanele care îşi desfăşoară activitatea la un nivel înalt în profesia lor au de cele mai multe ori o credibilitate instantanee în faţa celorlalţi Oamenii îi admiră, vor să fie ca ei şi simt că au stabilit o relaţie cu aceştia Când vorbesc, ceilalţi îi ascultă - chiar dacă domeniul în care au abilităţi nu are nici o legătură cu sfaturile pe care le dau Gândeşte-te la Michael Jordan A făcut mai mulţi bani din reclamele în care susţinea anumite produse decât a făcut vreodată jucând baschet Asta s-a întâmplat cumva fiindcă are cunoştinţe despre produsele pe care le susţine? Nicidecum Ci pentru ceea ce poate face cu o minge de baschet Acelaşi lucru se poate spune şi despre înotătorul olimpic Michael Phelps Oamenii îl ascultă graţie performanţelor pe care le poate avea într-o piscină Şi arunci când un actor ne spune că ar trebui să conducem o anumită marcă de automobile, nu îl ascultăm fiindcă ar avea cunoştinţe despre motoare îl ascultăm pentru că îi admirăm talentul Excelenţa stabileşte legături Dacă ai anumite abilităţi într-un domeniu, vor exista persoane care vor dori să stabilească o legătură cu tine datorită acestora 117 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii Sacrificiul - modul în care ai trăit Maica Tereza beneficiază de respectul liderilor din întreaga lume Oameni de toate confesiunile o admiră De ce se întâmplă acest lucru? De ce o ascultă - o modestă profesoară care a trăit în subur- biile din India? Din cauza vieţii de sacrificiu pe care a dus-o Cred că inimile noastre se îndreaptă în mod natural către cei care s-au sacrificat sau care au suferit Să ne gândim la sentimentele de simpatie şi conexiune pe care le-a resimţit lumea faţă de pom- pierii care au lucrat în timpul atacurilor teroriste de la 11 sep- tembrie din New York Să observăm respectul acordat familiilor soldaţilor care au luptat în Afganistan sau Irak Să ne gândim la atenţia acordată liderilor care conduc organizaţii pentru susţi- nerea drepturilor civile, care au ajutat la alegerea lui Barack Obama, primul preşedinte de culoare din Statele Unite Dacă ai făcut sacrificii, dacă ai suferit o tragedie sau dacă ai depăşit un obstacol dureros, multe persoane se vor raporta la tine Şi dacă ai avut puterea să rămâi optimist, dar totuşi umil în faţa greutăţilor vieţii, ceilalţi te vor admira şi vei putea stabili o relaţie cu ei Aceşti cinci factori de conectare reprezintă doar începutul Sunt sigur că vei găsi şi alte motive pentru care oamenii stabilesc relaţii Ideea este că trebuie să profiţi de tot ceea ce ai pentru a relaţiona Cu cât dispui de mai mulţi factori, cu atât îi vei putea folosi mai bine şi cu atât vor fi mai mari şansele de a stabili relaţii Trebuie să profiţi de punctele tale tari, să-ţi dezvolţi propriul stil şi să-ţi cultivi toate abilităţile pe care le ai la dispoziţie astfel încât să poţi stabili relaţii cu ceilalţi ARTARELAŢIONĂRII de Charlie Wetzel Una dintre întrebările pe care mi le pun oamenii tot timpul este următoarea: „Ce îi place lui John cu adevărat?" Sunt bucuros să vă spun 118 Stabilirea relaţiilor este mai mult o abilitate decât un talent că John Maxwell pe care l-am observat în particular timp de un deceniu şj jumătate este acelaşi pe care oamenii îl văd în faţa unui public L-am urmărit în sute de situaţii-vorbind pe o arenă cu mii de oameni, ţinând o predică într-o biserică, predând lecţii de leadership în faţa mai multor oameni, participând la întâlniri, negociind afaceri, petrecându-şi timpul cu familia, călătorind sau pur şi simplu distrându-se Şi pot să-ţi spun sigur că aplică şi în practică ceea ce spune Şi stabileşte întotdeauna relaţii Voi fi sincer Prima dată când l-am auzit pe John vorbind, la biserica sa, am fost sceptic în legătură cu el Părea puţin sătul de predicile pe care le ţinea A păşit pe scenă bine îmbrăcat, purtând un costum frumos, relaxat şi zâmbind Degaja o anumită încredere - de parcă ar fi vorbit unor prieteni pe care îi cunoştea de mai mulţi ani Acum, când mă gândesc la asta, cred că aşa şi era Acea experienţă nu era ceva cu care eram obişnuit De-a lungul timpului fusesem la o biserică cu aproape 35 de oameni care participau la slujbe; la biserica lui John veneau cam o mie de oameni Eram obişnuit să ascult un cor format din opt oameni, acompaniaţi de o orgă foarte slabă; muzica de la biserica lui John era de foarte bună calitate Pastorul copilăriei mele era un inginer aspru şi introvertit, care devenise recent preot; John se pricepea foarte bine la comunicare, care îşi perfecţionase abilităţile oratorice timp de 25 de ani Să spunem că trebuia să-mi ajustez aşteptările Din fericire, mi-a luat doar câteva săptămâni să îmi dau seama că John era autentic, şi nu un prefăcut Şi am realizat imediat că ceea ce predica în fiecare săptămână mă ajuta şi chiar făcea o diferenţă în viaţa mea Recunosc, părerea mea actuală despre John nu este în întregime imparţială îi sunt recunoscător pentru multe lucruri Cu toate acestea, cred că observaţiile mele sunt autentice şi exacte în afara familiei sale, nu există foarte mulţi oameni care să-l cunoască mai bine ca mine Şi fiindcă sunt un observator prin natura mea - aşa cum sunt toţi scri- itorii - cred că pot identifica trăsăturile care îl fac pe John să comunice foarte bine în faţa unui public, faţă în faţă sau în scris, lată ce pot spune 119 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii Stabilirea unei relaţii cu un public real în primii cinci ani în care am lucrat cu John, eram student la comunicare, am petrecut o grămadă de timp studiind stilul său de comunicare în faţa unui public înainte să devin scriitor, am fost profesor Şi cred că eram unul destul de bun Punctul meu forte este transmiterea unei informaţii complexe în mod simplu, rapid şi practic Dar nu eram bun la atragerea publicului aşa cum o făcea John şi am avut nevoie de mai multe săptămâni ca să vorbesc în faţa unei săli de studenţi înainte să stabilesc o relaţie cu ei L-am urmărit pe John fiindcă vroiam să învăţ Am cunoscut şi alţi specialişti în comunicare şi am învăţat şi de la ei Ceea ce am descoperit a fost că John, ca toţi marii specialişti pe care îi admir, are cinci calităţi: Afişează o mare încredere Am urmărit şi specialişti în comunicare care nu dădeau dovadă de încredere Aşa cum am mai menţionat, prima dată am considerat încrederea pe care o afişa John puţin depla- sată, din cauza mediului în care vorbea Dar asta s-a întâmplat în prin- cipal din cauza prejudecăţilor mele personale Realitatea este că poate fi dificil să stabileşti relaţii şi să îţi placă oratorii care nu sunt siguri pe ei îndoielile lor referitoare la propria persoană te fac şi pe tine să te îndoieşti de ei, iar acest lucru devine neplăcut, distrăgându-ţi atenţia Devine imposibil să te simţi confortabil cu un ascultător, fiindcă lipsa de siguranţă aduce după sine temeri referitoare la credibilitate Conştient sau nu, te întrebi tot timpul: „Este oare adevărat?" Atunci când un orator nu spune ceva într-un mod convingător, nu suntem convinşi Dacă vrei să fii un bun comunicator şi să stabileşti legături cu publicul tău, trebuie să depui activitatea necesară pentru a câştiga încredere Acest lucru poate fi la fel de dificil ca şi rezolvarea problemelor personale legate de trecutul tău - de la ceva simplu, de genul hainelor pe care le porţi, la ceva complicat, de exemplu dobândirea unei experienţe mai bogate în ceea ce priveşte vorbitul în public prin faptul că o faci mai des Indiferent de ce este nevoie, străduieşte-te - cei care comunică bine au o mare încredere în ei Dă dovadă de autenticitate Lucrul care m-a cucerit la John în acele prime săptămâni în care l-am auzit vorbind a fost autenticitatea sa Nu pretindea a fi altceva decât era în realitate Ca oricine altcineva, avea şi 120 Stabilirea relaţiilor este mai mult o abilitate decât un talent e| punctele sale slabe, dar şi unele forte, dar era dispus să le recunoască pe amândouă „Specialiştii in comunicare afişează o mare încredere în propria persoană" - Charlie Wetzel Pe măsură ce am ajuns să-l cunosc personal, îţi pot spune că John nu îşi arogă merite prea mari Este mulţumit atunci când oamenii îi spun că i-a ajutat, dar o face în spiritul recunoştinţei şi al sentimentului că şi-a îndeplinit menirea L-am auzit mai demult pe cântăreţul George Michael vorbind despre faimă într-un interviu acordat lui Chris Cuomo, la emisiunea Good Morning, America Michael a spus: „Trebuie să înţelegi Nu inhalez nimic Este periculos"3 Acest lucru descrie şi atitudinea lui John Unul dintre pericolele studierii specialiştilor în comunicare este capcana de a încerca să-i imităm Ceea ce este o greşeală La început, vroiam să fiu ca John şi să ţin discursurile în acelaşi mod, dar tot ceea ce făceam mă intimida şi mă făcea să-mi pierd încrederea în mine Am avut nevoie de câţiva ani în care am ţinut discursuri, în care am încercat să-mi găsesc din nou ritmul şi vocea Nu puteam fi ca John Nu puteam fi „mai mare decât viaţa" John umplea camera cu personalitatea lui, indiferent că era vorba despre o încăpere sau despre un stadion Eu nu în schimb, scopul meu era să vorbesc autentic, să-mi fac propria voce Pentru a stabili relaţii cu ceilalţi, fii tu însuţi, cât poţi de bun Este un lucru pe care toată lumea ar trebui să încerce să-l facă Pentru a stabili relaţii cu ceilalţi, fii tu însuţi, cât poţi de bun " - Charlie Wetzel Se pregăteşte cu atenţie Nu l-am văzut niciodată pe John nepregătit să vorbească în faţa unui public A vorbit el însuşi de unele dintre pregătirile sale atunci când vine vorba de a afla ce vor gazdele sale şi de a şti ce vrea publicul, aşa că eu voi vorbi despre alte lucruri pe care le face 121 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii John face nişte schiţe meticuloase Cu experienţa şi personalitatea lui, ar putea trata lucrurile mai superficial, dar nu o face niciodată Se pregăteşte întotdeauna îşi scrie fiecare punct al discursului Include în această schiţă fiecare citat şi povestire relevantă Fiindcă citeşte foarte mult, are tot timpul la dispoziţie citate şi ilustraţii, dar şi o mulţime de materiale pe care este gata să le includă în mesajele pe care le scrie (Poţi spune că se pregăteşte întotdeauna fiindcă învaţă şi cercetează mereu ) îşi scrie de mână schiţele discursurilor, cu un pix cu patru culori, îşi notează citatele şi istorioarele relevante scriind un cuvânt sau două marcate de un asterisc Mai mult, John este pregătit chiar şi atunci când ceilalţi nu se aşteaptă să fie De fiecare dată când călătoreşte, are cu el mai multe cârduri laminate, fiecare cuprinzând o schiţă pentru un discurs pe care l-ar putea susţine la cererea cuiva Când am participat împreună la un turneu de promovare a unei cărţi, acum câţiva ani, într-unui dintre oraşele unde era pregătit să ţină un discurs, cineva careîl auzise vorbind cu un an înainte a menţionat cât de mult i-a plăcut discursul lui John Acea discuţie anterioară fusese similară cu ceea ce spusese John în turneul de promovare într-o clipă, John a folosit un cârd şi a ţinut un discurs pe un subiect diferit Nimeni în afară de mine, John şi un alt coleg habar nu avea, fiindcă John nu a stat nici o clipă pe gânduri „Rar găseşti un specialist în comunicare care să fie capabil să stabilească relaţii cu ceilalţi fără să folosească umorul " - Charlie Wetzel Foloseşte umorul John este amuzant pe scenă, dar şi în afara ei îi plac foarte mult glumele bune Are o minte rapidă şi o inteligenţă vie Râde cu uşurinţă, chiar şi de el însuşi dacă este cazul Atunci când caută materiale, umorul este unul dintre lucrurile pe care le are în vedere Ceea ce mă uimeşte uneori este cât de inventiv poate fi John Poate spune diverse lucruri sau povestioare atunci când se află pe scenă pe care nimeni altcineva în lume nu Ie-a mai spus Vrei să ştii cum? O face 122 Stabilirea relaţiilor este mai mult o abilitate decât un talent pentru că realmente crede că este amuzant Şi, crede-mă, nimănui nu-i place să petreacă mai mult decât lui John Arareori am văzut un specialist în comunicare care să poată stabili relaţii cu publicul fără să apeleze la umor Sunt sigur că există câţiva, dar, sincer, nu îmi vine acum în minte nici unul Ideea este să apelezi la ceea ce ţi se pare amuzant şi să nu forţezi lucrurile Se concentrează asupra celorlalţi John a scris deja un capitol întreg despre faptul că stabilirea relaţiilor se referă în primul rând la ceilalţi, nu la tine Şi, dacă l-ai auzit vreodată vorbind, atunci ştii că din momentul în care ajunge într-un loc pentru a ţine un discurs, se gândeşte în primul rând la cei pentru care vorbeşte Dacă poate şi are ocazia, se întâlneşte înainte cu oamenii şi dă mâna cu ei Şi când îşi începe prezentarea, face aprecieri pozitive la adresa gazdei sale sau discută despre cineva pe care îl cunoaşte sau pe care l-a întâlnit în public Când a terminat, mai stă ceva vreme în sală şi semnează cărţi, salută participanţii sau le strânge mâna în perioada în care am lucrat la acest capitol, am intrat în contact cu diverse persoane pentru a le afla părerea legată de modul în care John a stabilit o legătură cu ei Unul dintre aceştia a fost Marty Grunder Şi-a reamintit o experienţă pe care a avut-o cu John, care ilustrează modul în care John a făcut acest lucru, lată ce spune Marty Acum cinci ani, John mă ştia doar datorită faptului că îi trimisesem un exemplar al cărţii mele (pentru care, apropo, mi-a trimis o notă de mulţumire scrisă de mână), în timp ce se pregătea să susţină un discurs în Dayton, Ohio, a rugat-o pe Linda Eggers, asistenta sa, să mă sune şi să mă invite şi pe mine la eveniment în timpul sesiunii, m-a chemat din public şi m-a rugat să vin în faţă Ştiam câteva persoane din miile de participanţi şi, nu mai e nevoie să spun, aceştia erau impresionaţi că îl cunosc pe John De asemenea, s-a asigurat că mă aşez lângă el la masa de prânz Mi-a vorbit şi m-a privit drept în ochi, ca şi cum aş fi fost singura persoană din încăpere Imaginează-ţi cum m-am simţit 123 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii Faptul că se gândeşte la ceilalţi este o caracteristică definitorie pentru John Posedă abilitatea autentică de a crea momente speciale şi de a onora oamenii Şi nu o face doar de faţadă L-am văzut planificând un eveniment special cu un an înainte Se gândeşte luni întregi cum să facă dintr-un moment oarecare unul special pentru o anumită persoană L-am văzut cum îl celebrează pe Bill Bright, Billy Graham, Elmer Towns, Orval Butcher, pe tatăl său, dar şi alte persoane Are un simţ incredibil al momentului şi al sincronizării Am beneficiat şi eu de unul dintre aceste momente speciale în fiecare lună John obişnuia să ţină echipei lui o lecţie de leadership de o oră, care era înregistrată şi trimisă sub formă de newsletter pe bază de abonament către zece mii de persoane Nu voi uita niciodată ziua în care John a înregistrat lecţia intitulată „în căutarea vulturelui", în care a explicat ce anume caută la un potenţial lider Lucram pentru el doar de câteva luni La sfârşitul lecţiei, a spus: „Aş vrea să vă povestesc despre un vultur care tocmai a început să lucreze cu mine" Apoi a început să spună multe lucruri frumoase despre mine şi să povestească ceva ce făcusem pentru el, la iniţiativa mea proprie Se poate să nu pară cine ştie ce, dar cred că a fost pentru prima dată când am fost lăudat în public pentru munca mea Şi, pe deasupra, mai era şi soţia mea în încăpere în acel moment La fel şi preşedintele companiei lui John şi întreaga lui echipă în plus, mii de oameni din întreaga ţară aveau să-l audă cum mă lăuda M-a făcut să plâng Chiar şi acum mă mai gândesc la acel moment - zece ani mai târziu - şi aproape că îmi dau lacrimile A fost ceva neaşteptat, un lucru pe care nu era obligat să-l facă, dar pe care l-a spus din inimă De atunci am simţit că am o legătură cu John Lui chiar îi pasă de oameni şi face tot posibilul să arate asta STABILIREA RELAŢIILOR DE LA PERSOANĂ LA PERSOANĂ De-a lungul anilor, am întâlnit o mulţime de oratori şi de celebrităţi Unora le era uşor să fie încântători, să amuze şi să dea dovadă de implicare pe scenă, dar, odată ce coborau de pe podium, le era greu să 124 Stabilirea relaţiilor este mai mult o abilitate decât un talent relaţioneze cu ceilalţi Nu este şi cazul lui John După părerea mea, se descurcă mai bine în relaţiile individuale decât în faţa unui public mare înţelege realmente oamenii şi vrea să-i ajute Mai mult decât orice, cred că puterea de care dă dovadă pe scenă provine din aceste calităţi Interpreta şi compozitoarea Carole King a spus: „Totul se referă la relaţionare Vreau să stabilesc relaţii cu ceilalţi Vreau ca oamenii să gândească: «Da, aşa mă simt» Şi, dacă pot face acest lucru, este o realizare" John o face pe scenă, în cadrul unui grup şi de la persoană la persoană „Totul se referă la relaţionare Vreau să stabilesc relaţii cu ceilalţi Vreau ca oamenii să gândească: «Da, aşa mă simt» Şi, dacă pot face acest lucru, este o realizare" - Carole King îmi este greu să mă hotărăsc ce lucruri să povestesc referitoare la interacţiunea mea personală cu John Aş putea descrie cum mi-a cumpărat bilete la clasa întâi în prima călătorie pe care am făcut-o împreună şi cum mi-a pregătit o baghetă în timp ce luam micul dejun împreună - nu mare lucru, dar un gest destul de neobişnuit pe care un CEO să-l facă pentru noii lui angajaţi Sau aş putea să-ţi spun despre faptul că vroia să mă trimită la o conferinţă a scriitorilor, dar, dacă m-aş fi dus acolo, ar fi însemnat să lipsesc de la prima aniversare a căsniciei mele Soluţia lui a fost să-i plătească şi soţiei mele un bilet, astfel încât să mergem împreună Sau aş putea să-ţi spun care a fost prima persoană care m-a sunat să mă întrebe cum mă simt după ce a murit mama mea Toţi cei din jurul lui John îţi pot spune poveşti similare Tot ceea ce pot spune este că m-a făcut întotdeauna să mă simt ca un prieten, nu ca un angajat Şi dacă îi ştii cartea, 25 Ways to Win with People, te pot asigura că tot timpul pune în practică sfaturile de acolo Cartea este un curs care te învaţă cum să stabileşti relaţii cu ceilalţi, de la persoană la persoană, iar John aplică acele sfaturi în viaţa de zi cu zi 125 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii Dacă nici una dintre aceste poveşti nu te ajută, îţi voi spune un alt lucru pe care John îl face întotdeauna, care îl ajută să stabilească relaţii cu ceilalţi şi pe care îl poţi învăţa şi tu Eu îl numesc includere intenţionată îi face pe oameni să se simtă doriţi şi bineveniţi şi îi invită să trăiască experienţe cu care altfel nu s-ar fi întâlnit Atunci când John participă la o întâlnire, îi include nu numai pe cei care ar avea nevoie de sfaturile lui, ci şi pe cei care pot învăţa şi se pot dezvolta în urma acestor experienţe Când îşi cumpără bilete la meciurile echipei favorite, are grijă să ia suficiente astfel încât să-i invite şi pe ceilalţi cu el Le face cunoştinţă oamenilor unul cu celălalt, iar aceştia relaţionează între ei De exemplu, Anne Beiler, de la Auntie Ann's Pretzel, îşi dorise întotdeauna să o cunoască pe Truett Cathy, fondatoarea Chick-filI-A aşa că John Ie-a invitat pe amândouă acasă la el, să ia cina împreună John caută tot timpul modalităţi de a oferi valoare oamenilor Ş încearcă să facă astfel încât totul să fie amuzant pentru cei din jur La un moment dat, când am fost într-o călătorie cu John, trebuia să mergem cu limuzina, fiind escortaţi de un echipaj de poliţie până la aeroport Şi el ce a făcut? Şi-a scos telefonul mobil şi a sunat-o pe Linda Eggers, asistenta lui, care nu putuse să vină cu noi l-a povestit Lindei totul, astfel încât să împărtăşească şi ea momentul alături de noi Faptul că îi incluzi şi pe ceilalţi în experienţele tale te face să fii imediat un specialist în relaţionare STABILIREA RELAŢIILOR PRIN INTERMEDIUL CUVINTELOR SCRISE După ce am ascultat sute de autori şi oratori, am ajuns la concluzia că în lumea comunicării există două tipuri de oameni: oratori care scriu şi scriitori care vorbesc Cu toate acestea, am întâlnit pe cineva care le face pe amândouă, la cel mai înalt nivel „Acea persoană este cumva John?", m-ai putea întreba După părerea mea, el este un orator care scrie în primul rând, şi cel mai important, John străluceşte în faţa publicului Stabileşte relaţii fiindcă ştie ce gândeşte fiecare auditor şi ştie exact ce să spună, folosind tonul cel mai potrivit al vocii, astfel încât publicul să se simtă confortabil, să 126 Stabilirea relaţiilor este mai mult o abilitate decât un talent râdă sau să fie impresionat Dar, spre deosebire de unii oratori care îi fac pe ascultători să se bucure strict de momentul respectiv, John transmite nişte idei extraordinare De fapt, când oamenii mă cunosc şi află că eu scriu pentru John, de cele mai multe ori spun ceva de genul: „Ce? Vrei să spui că John îşi asumă creditul pentru ideile tale?" „Nu", le explic eu „John este un om al ideilor Nu va trăi suficient de mult astfel încât să-şi împărtăşească toate ideile pe care le are Nu, eu pur şi simplu folosesc ideile lui şi le dau o foTmă scrisă, astfel încât oamenii să le poată recepta" Este o abilitate complet diferită faţă de cea a interacţionării cu publicul Asemenea celor mai mari specialişti în comunicare, John transmite extrem de multe idei, prin inflexiunea vocii, expresii faciale, sincronizare şi limbaj corporal Pentru el, a fi pe scenă este ceva natural Multor oratori le este greu să comunice la acelaşi nivel şi prin intermediul scrisului John poate scrie, dar mai întâi de toate este un orator Aşadar, cum poate stabili relaţii prin cuvintele scrise?îţi voi împărtăşi un secret despre care nu am mai auzit vorbind pe nici un alt orator Când am lucrat la cărţile lui John, nu încerc să spun exact ceea ce ar vrea el să spună, în modul în care şi-ar dori să o spună De fapt, pot să-mi dau seama când anumite cărţi au fost create din transcrierile oratorului Sunt lipsite de substanţă şi nu au impact De ce? Fiindcă le lipseşte ceea ce un bun comunicator include în ele la nivel non-verbal Aşa că ceea ce fac eu este să iau ideile lui John şi să încerc să trezesc aceeaşi reacţie în rândul cititorilor pe care ar conferi-o şi John dacă ar transmite personal mesajul încerc să-i fac pe cititori să simtă aceleaşi lucruri ca şi cum l-ar vedea pe John în persoană Cu alte cuvinte, sarcina mea este să mă asigur că ideile lui stabilesc relaţii Transformarea într-un specialist în comunicare care stabileşte relaţii este un adevărat proces Sper că observaţiile lui Charlie ţi s-au părut utile Ca să fiu sincer, una dintre temerile mele legate de includerea textului 127 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii scris de el în această carte a fost că poate părea mult prea elogios Sper că nu a fost cazul Dar, ca să fim corecţi până la capăt, îţi voi istorisi ceva care te va ajuta să înţelegi cât de prost mă descurcam la capitolul comunicare la începutul carierei mele Cred că este genul acela de lucru care dă speranţă oricărei persoane Când eram la facultate, pregătindu-mă pentru a deveni preot, se obişnuia foarte des ca bisericile mici să invite viitorii pastori să vorbească în propriile parohii Cu o săptămână înainte să ţin prima mea predică, l-am însoţit pe un prieten de-al meu, pe nume Don, pentru a-i putea asculta prima încercare de acest tip Don a început repede să vorbească în faţa enoriaşilor, dar după doar trei minute, rămăsese fără „combustibil" Nu mai avea nimic de spus După câteva momente de tăcere, s-a aşezat Toată lumea era şocată Pe drumul spre campus, singurul lucru pe care mi-l tot repetam a fost: „Predica mea va fi mai lungă de trei minute" Restul săptămânii am petrecut fiecare secundă disponibilă pregătindu-mi discursul inaugural In timp ce lucram, adăugam tot timpul idei la schiţa mea Până duminică, aveam nouă puncte despre care să vorbesc Nici unul dintre ele nu era dedicat stabilirii de relaţii cu enoriaşii Aveam un singur scop: să dureze mai mult de trei minute La vremea aceea, eram proaspăt logodit cu Margaret, iar ea m-a însoţit la acea mică biserică pentru primul pas important din cariera mea Când am terminat, eram mulţumit de mine şi mă simţeam satisfăcut Eram de părere că făcusem o treabă destul de bună Pe drumul spre casă, Margaret era neobişnuit de tăcută într-un final, am întrebat-o: „Cum m-am descurcat de dimineaţă?" „Cred că a fost bine, ţinând cont că a fost prima dată", mi-a răspuns ea după o oarecare ezitare Nu părea foarte entuziasmată, dar am încurajat-o să continue „Cât am vorbit?" 128 Stabilirea relaţiilor este mai mult o abilitate decât un talent După o pauză cu adevărat lungă, mi-a zis: „Cincizeci şi cinci de minute" Habar nu aveam! Poţi să-ţi imaginezi ce trebuie să fi crezut oamenii după ce au plecat de la slujbă? Nici nu mă gândisem cât de lung şi de plictisitor fusese mesajul meu Şi ei ştiau că eu nu-mi dau seama Dar ce puteau face? Prea politicoşi să se ridice şi să plece, au rămas acolo, captivi în faţa unui vorbitor fără experienţă, care habar nu avea să comunice Ar fi preferat cu siguranţă discursul de trei minute al lui Don Poetul şi filosoful Ralph Waldo Emerson a spus: „Toţi marii oratori au fost la început foarte stângaci" Aceste cuvinte cu siguranţă sunt valabile şi în cazul meu începusem prost - chiar foarte prost Am avut nevoie de mulţi ani de practică pentru a-mi îmbunătăţi stilul de a ţine discursuri Şi am făcut-o doar după ce am învăţat ce anume au în comun toţi marii specialişti în comunicare: relaţionarea „Toţi marii oratori au fost la început foarte stângaci" - Ralph Waldo Emerson Nu ştiu care sunt scopurile tale sau care este potenţialul tău de comunicare Nu ştiu ce visuri ai Dar îţi pot spune sigur un lucru Ai şanse mult mai mari să ţi le îndeplineşti dacă vei comunica eficient Max De Pree, autorul lucrării Leadership îs an Art, spune: „Nu există nici un lucru mai important în eforturile noastre de a munci eficient şi de a avea relaţii care ne împlinesc decât să deprindem arta comunicării" Cu nimic nu sunt de acord mai mult Dacă vrei să ai relaţii mai bune, dacă vrei să ai succes la nivel personal sau dacă vrei să devii un lider mai bun, f ă-ţi din stabilirea relaţiilor un scop în sine Pentru a face acest lucru, înscrie-te la un curs de comunicare, dacă nu ai făcut-o deja Studiază oratorii eficienţi şi pe cei ineficienţi şi observă ce anume funcţionează şi 129 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii ce nu Gândeşte-te la ce îi face pe oameni să asculte şi începe şi tu să aplici aceste caracteristici Şi, oriunde ai merge, vezi cum interacţionează cei mai buni dintre specialişti, de la persoană la persoană Dacă te străduieşti, poţi deveni foarte bun STABILIREA RELAŢIILOR CU CEILALŢI LA TOATE NIVELURILE Principiu de stabilire a relaţiilor Stabilirea re- laţiilor este mai degrabă o abilitate decât un talent natural Concept-cheie Abilităţile pe care le deprinzi pentru a învăţa să stabileşti relaţii la un anumit nivel pot fi folosite pentru a începe să relaţionezi la următorul nivel Stabilirea relaţiilor de la persoană la persoană Cei mai mulţi oameni sunt de părere că este mai uşor să stabileşti relaţii individuale decât în cadrul unui grup sau în faţa unui public Cred că, în cele mai multe cazuri, este adevărat, fiindcă practică mai mult relaţionarea cu câte un singur individ decât cu un grup Modalitatea de a depăşi teama de a vorbi în faţa unui grup mai mare de oameni este să practici acest lucru folosind abilităţile pe care le-ai dobândit la un nivel şi pentru nivelul următor Procesul începe prin folosirea talentelor capacităţilor pe care le ai Pentru a relaţiona eficient la nivel personal, trebuie: • să fii interesat de persoana respectivă • să oferi valoare celeilalte persoane • să pui interesele acesteia mai presus de ale tale • să îţi exprimi recunoştinţa faţă de acea persoană 130 Stabilirea relaţiilor este mai mult o abilitate decât un talent Stabilirea relaţiilor în cadrul unui grup Odată ce ai început să fii foarte bun la relaţionarea cu o singură persoană, profită de ceea ce ai învăţat şi de abilităţile pe care ţi le-ai dezvoltat şi utilizează aceste lucruri şi în cadrul unui grup Ti se pare simplu? Ce anume trebuie modificat sau adaptat astfel încât să poată fi folosit şi în cadrul unui grup? Foloseşte-te de aceste abilităţi In plus, apelează şi la cele patru sfaturi de mai înainte şi extinde-le şi la relaţionarea în interiorul unui grup: • arată-te interesat de fiecare persoană din grupul tău Fă acest lucru punând persoanei respective întrebări • pune în valoare fiecare persoană, insistând asupra valorii ei în faţa celorlalţi membri ai grupului • fă-ţi un scop din a pune în valoare fiecare persoană din grup şi fă-i să ştie care este intenţia ta • exprimă-ţi recunoştinţa faţă de fiecare persoană din grup, în faţa celorlalţi Stabilirea relaţiilor cu membrii unui public Pe măsură ce devii mai bun la stabilirea relaţiilor în cadrul unui grup, profită de ceea ce ai învăţat şi a funcţionat încearcă să anticipezi ce ar putea funcţiona şi cu un public mai mare Nu uita: cu cât este mai mare publicul, cu atât ai nevoie de mai multă energie pentru a comunica Pentru a începe procesul de relaţionare, fă următoarele lucruri: • manifestă interes faţă de publicul tău Atunci când este posibil, întâlneşte-te şi salută membrii publicului înainte de a ţine discursul în timp ce vorbeşti, fă-i pe oameni să fie convinşi că ai înţeles faptul că fiecare persoană este unică şi specială • pune în valoare fiecare persoană din public, spunând că ai petrecut o mulţime de timp pregătindu-ţi discursul, tocmai fiindcă îi apreciezi - pe ei, scopul lor şi timpul pe care ţi l-au acordat 131 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii pune oamenii pe primul loc, făcându-i să înţeleagă că te afli acolo ca să îi serveşti Eu personal fac acest lucru răspunzând la întrebările care mi se pun şi fiind pregătit sa interacţionez cu participanţii după terminarea discursului sau dând autografe pe cărţi exprimă-ţi recunoştinţa şi mulţumeşte-le că ţi-au acordat timpul lor 132 Partea a II-a Practicile de stabilire a relaţiilor 6 Cei care stabilesc relaţii o fac pe baza lucrurilor pe care le au în comun cu ceilalţi Dacă ar trebui să aleg o primă regulă a comunicării - o practică deasupra tuturor celorlalte, care deschide uşa stabilirii relaţiilor cu ceilalţi - aceasta ar fi identificarea lucrurilor în comun cu celelalte persoane Această regulă se aplică indiferent că rezolvi un conflict cu soţia ta, că înveţi un copil să facă ceva, negociezi o afacere, vinzi un produs, scrii o carte, conduci o întâlnire sau comunici ceva unei audienţe Este greu să găseşti puncte comune cu ceilalţi când singura persoană asupra căreia te concentrezi eşti tu însuţi! Am explicat deja modul în care, în primii ani ai carierei mele de lider şi orator, mă concentram prea mult pe propria persoană Şi abia când am început să-mi dau seama că stabilirea relaţiilor are de fapt legătură cu ceilalţi am început să-mi îmbunătăţesc 135 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii stilul Este greu să găseşti puncte comune cu ceilalţi când singura persoană asupra căreia te concentrezi eşti tu însuţi Cred că începi să-i înţelegi mai bine pe ceilalţi atunci când te înţelegi pe tine, dar pentru a trece la alt nivel, trebuie să te străduieşti să-i înţelegi pe ceilalţi Am experimentat asemenea momente care m-au ajutat să stabilesc relaţii cu ceilalţi atunci când am citit cartea lui Florence Littauer, Personalitatea Plus Pentru prima dată mi-am dat seama că temperamentele diferite reprezintă cauza pentru care gândesc şi acţionează diferit faţă de mine Se poate ca ţie să ţi se pară evident, dar mie mi-a deschis ochii Mai mult, mi-am dat seama că nu există un temperament „corect" Ca să fiu sincer, timp de mai mulţi ani am crezut că temperamentul meu coleric este superior tuturor celorlalte Ca urmare, am încercat să îi transform pe ceilalţi, astfel încât să fie ca mine Ce ridicol! Eram ca doamna aceea care era dezamăgită de rezultatele operaţiei pe care soţul ei o făcuse la ochi Aceasta i-a spus unei prietene: „Am cheltuit peste 4 000 de dolari pentru operaţia cu laser la ochi, iar el încă nu poate vedea lucrurile din punctul meu de vedere" Continui să mă străduiesc să aflu cum gândesc ceilalţi şi cum percep ei lumea Am citit de curând o carte a lui Terry Felber intitulată Am I Making Myself Clear (Sunt destul de clar)? Ea spune că oamenii au sisteme de reprezentare diferite, în funcţie de cele cinci simţuri, care le oferă baza pentru gândurile şi sentimentele lor De exemplu, dacă unii oameni merg pe o plajă împreună, modul în care îşi amintesc acea experienţă va fi diferit, în funcţie de sistemul lor de reprezentare Unul îşi poate aminti cum se simţea soarele pe piele şi cum îi mângâia nisipul picioarele Altul îşi poate aminti apa şi culoarea aprinsă a apusului de soare Cel de-al treilea poate fi capabil să descrie sunetul oceanului şi al păsărilor, iar altul mirosul aerului sărat şi loţiunea contra razelor solare folosită de persoanele care făceau plajă Fiecare dintre ei creează un cadru pentru modul în care procesează informaţia Felber spune: „Dacă poţi afla modul în care cei din jurul tău 136 Stabilirea relaţiilor pe baza lucrurilor pe care le au în comun percep lumea şi dacă încerci să experimentezi şi tu acest mod, atunci vei fi uimit să vezi cât de eficientă va deveni comunicarea ta"2 Este pur şi simplu o altă modalitate de a căuta lucruri pe care le ai în comun cu ceilalţi Barierele din calea identificării lucrurilor pe care le ai în comun cu ceilalţi Oamenii care stabilesc relaţii caută întotdeauna lucrurile pe care le au în comun cu ceilalţi Asta probabil că pare evident, fiindcă toate relaţiile pozitive sunt construite pe baza intereselor şi valorilor comune Ele se bazează pe înţelegeri, nu pe dezacorduri Dacă acest lucru este adevărat, de ce atât de mulţi oameni neglijează să caute terenul comun şi acolo să construiască relaţia? Există mai multe motive, dar îţi voi prezenta doar patru, despre care eu cred că sunt cele mai importante Trebuie să fii foarte atent la ele 1 Presupunerile - „Eu ştiu deja ce ştiu, simt şi vor ceilalţi" Jerry Ballard spune: „Toată comunicarea cu rezultate greşite este rezultatul diferitelor presupuneri" Nu ai descoperit şi tu că acest lucru este adevărat? Uneori rezultatele sunt tragice De cele mai multe ori sunt comice, aşa cum a fost cazul unei călătoare care aştepta îmbarcarea în avion pe aeroport A intrat într-un magazin, şi-a luat un pachet de prăjituri şi apoi s-a aşezat să citească ziarul „Toată comunicarea cu rezultate greşite este urmarea diferitelor presupuneri " - Jerry Ballard A devenit conştientă de un zgomot ca şi cum ai mesteca ceva şi a întors capul să vadă ce e Un bărbat, îmbrăcat îngrijit, se servea din prăjiturile ei Nu a vrut să facă o scenă, aşa că s-a aplecat şi a luat şi ea o prăjitură, sperând că el va înţelege mesajul 137 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii Au mai trecut câteva momente, crezând că reuşise Dar apoi l-a auzit iar mestecând Nu-i venea să creadă Bărbatul mai luase o prăjitură Mai rămăsese doar una In timp ce femeia privea cu neîncredere, cel de lângă ea a rupt prăjitura în două, i-a întins ei o bucată, iar cealaltă jumătate a băgat-o în gură, după care a plecat Călătoarea noastră era încă furioasă, când a fost anunţat zborul ei Când şi-a deschis geanta de umăr ca să scoată biletul, imaginează-ţi cât de şocată şi jenată a fost să-şi găsească propria pungă de prăjituri, nedesfăcută!3 Asemenea femeii din povestea noastră, nu-i aşa că şi tu ai presupus că bărbatul se servea singur din prăjiturile ei? Eu aşa am crezut prima dată când am auzit istorisirea Şi asta spune multe despre noi De nenumărate ori m-am făcut vinovat de formularea unor presupuneri vizavi de diverse persoane Fac adesea genera- lizări atunci când ar trebui să fac, de fapt, observaţii Este simplu să etichetezi oamenii şi apoi să-i vezi doar în acea lumină Trebuie să ne reamintim că generalizările sunt false, inclusiv aceasta Odată ce o persoană a fost încadrată clar, ne e din ce în ce mai greu să o vedem într-un mod diferit In schimb, ar trebui să ne comportăm asemenea unui croitor bun De fiecare dată când vede câte un client, îi ia măsurile Nu presupune niciodată că oamenii sunt la fel ca ultima dată când i-a văzut Nu este bine să facem presupuneri despre alţii, chiar dacă ne sunt persoane apropiate Deb Ingino, fondator şi preşedinte al mywiredstyle com, mi-a povestit despre o mamă singură, care a participat la unul dintre workshop-urile dedicate părinţilor organizate de Deb, care făcea asemenea presupuneri referitoare la fiul ei Mama îi spunea de multe ori fiului că seamănă cu tatăl lui Problema era că tatăl băiatului se afla la închisoare, iar mama spunea adesea lucruri negative despre el Presupunea că fiul ei ştie că îl iubeşte şi că discută despre trăsăturile personalităţii lui Dar comentariile ei aveau un efect negativ asupra băiatului, aşa că a schimbat modul de interacţionare şi şi-a exprimat intenţia de 138 Stabilirea relaţiilor pe baza lucrurilor pe care le au în comun a stabili o relaţie bună cu el „Acum", spune Deb, „mama încearcă să descopere ce anume îi place băiatului, îl impulsionează să-şi dezvolte punctele tari şi caută îmbunătăţiri remarcabile în comportamentul lui şi în relaţia lor "4 Tu faci presupuneri legate de ceilalţi - în funcţie de experienţă, profesie, rasă, sex, vârstă, naţionalitate, politică, religie sau alţi factori? Ori de câte ori eşti tentat să faci acest lucru, nu mai acorzi atenţie oamenilor şi treci cu vederea indicii care altfel te-ar fi ajutat să identifici şi să ajungi la nişte elemente comune Scriitorul norvegian Chimamanda Adichie spune: „Dacă am auzi o singură istorisire despre o anumită persoană sau ţară, am risca să înţelegem totul greşit"5 De ce? Fiindcă putem presupune că la asta se reduce totul despre persoana sau ţara respectivă şi nu mai dorim să aflăm şi altceva despre ea Când se întâmplă acest lucru, ne este mai greu să identificăm un teren comun 2 Aroganţa - „Nu am nevoie să ştiu ce ştiu, simt sau vor ceilalţi" Persoanele arogante nu prea reuşesc să găsească un teren comun cu ceilalţi De ce? Fiindcă nu fac nici un efort - sunt de părere că nici nu ar trebui să facă După estimarea lor, trăiesc cumva mai presus decât ceilalţi Nu vor să se coboare la nivelul lor Se aşteaptă ca toate celelalte persoane să se ridice până la ei Unul dintre secretele relaţionării cu ceilalţi este să iei în consideraţie şi punctele lor de vedere Louis D Brandeis, de la Curtea Supremă de Justiţie, a observat: „Nouă din zece contro- verse serioase care apar în viaţă sunt urmarea unor neînţelegeri, fiindcă o persoană nu a observat faptele care pentru alţii sunt importante sau nu reuşesc să aprecieze punctele lor de vedere" Cei mai mulţi dintre noi suntem dispuşi să recunoaştem, aşa cum au făcut şi cei de la Beatles, că avem nevoie de puţin ajutor din partea prietenilor Ştim cât de ridicol este pentru cineva să creadă că deţine toate răspunsurile, la toate problemele Asemenea persoane par complet depăşite Sunt ca Archie Bunker, în clasicul 139 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii sitcom din anii '70, AII in the Family (Toţi din familie) Plin de preju- decăţi, îngust la minte şi bigot, Bunker se aştepta ca toată lumea să se comporte conform dorinţelor lui Prietenii şi familia erau expuşi deopotrivă insultelor sale Biata Edith, soţia sa, avea parte de cel mai rău tratament „Problema noastră, Edith", i-a spus el la un moment dat, este că eu vorbesc în engleză, iar tu asculţi în Dingbat" Nu poţi construi o relaţie cu toată lumea aflată într-o încăpere daca ţie nu-ţi pasă de nimeni din acea încăpere Bunker era atât de caraghios, încât făcea publicul să râdă în viaţa reală nu mai este la fel de comic când cineva dă dovadă de o asemenea aroganţă Am studiat lideri şi specialişti în comunicare timp de mai bine de patruzeci de ani şi este trist că cei mai mulţi oameni încearcă să construiască o discuţie doar din punctul lor de vedere atunci când comunică Ca urmare, doar rareori sta- bilesc relaţii cu cei din jur, fiindcă la mijloc există o atitudine arogantă care reprezintă o barieră între ei şi ceilalţi Nu poţi construi o relaţie cu toată lumea aflată într-o încăpere dacă ţie nu-ţi pasă de nimeni din acea încăpere 3 Indiferenţa - „Nu vreau să ştiu ceea ce simt, ştiu sau vor ceilalţi" Comediantul George Carlin glumea, spunând: „Oamenii de ştiinţă au anunţat astăzi că au descoperit un remediu pentru apatie Cu toate acestea, pretind că absolut nimeni nu s-a arătat interesat de acea descoperire" Acest lucru este valabil şi pentru unii oameni care comunică Se poate ca ei să nu se simtă superiori ascultătorilor lor, dar nici să nu facă nici un efort pentru a alia câte ceva despre acele persoane Poate şi pentru că asta ar presu- pune un consum de energie De fiecare dată când călătoresc în afara ţării, ca parte a programului meu de conferinţe şi discursuri, consider că este un 140 Stabilirea relaţiilor pe baza lucrurilor pe care le au in comun lucru foarte provocator Adesea există bariere ce ţin de limbă şi întotdeauna unele culturale de depăşit Mă gândesc în mod constant la modalităţi de a stabili relaţii prin identificarea unor lucruri pe care le am în comun cu interlocutorii mei de la aceste evenimente, lucru care cere neapărat o pregătire prealabilă Acum mai mulţi ani, eu şi Margaret ne-am luat copiii, Joel Porter şi Elizabeth, până în Rusia La acel moment, ţara se afla în tranziţie, imediat după destrămarea Uniunii Sovietice Aveam un angajament important la Kremlin şi, în timp ce mă pregăteam pentru discurs, m-am străduit din răsputeri să găsesc modalităţi prin care să pot intra în legătură cu publicul meu Apoi mi-am dat deodată seama: fiica mea, Elizabeth, are o voce minunată şi am încercat să găsesc o oportunitate prin care ea să cânte pentru cei din Rusia Elizabeth a repetat îndelung, învăţând să interpreteze un cântec care să fie şi corect din punct de vedere fonetic La eve- nimentul respectiv, când s-a ridicat să cânte, publicul s-a trezit la viaţă imediat ce a auzit cuvintele ruseşti din gura ei Energia din încăpere s-a amplificat imediat Şi când a terminat, aplauzele au fost copleşitoare! însemna foarte mult pentru ei faptul că fetiţa făcuse un efort pentru a stabili o relaţie cu ei, în propria lor limbă Ceea ce a spus fostul preşedinte sud-african Nelson Mandela este adevărat: „Dacă vorbeşti cu un om într-o limbă pe care o înţelege, ai ajuns la mintea lui Dacă îi vorbeşti în propria lui limbă, ai ajuns la inima lui" Ideea este că indiferenţa este realmente o formă de egoism Cei care comunică şi sunt indiferenţi sunt concentraţi pe ei înşişi şi pe propriul lor confort, în loc să găsească cea mai bună cale de a relaţiona cu ceilalţi Dacă îţi este greu să stabileşti relaţii cu cei din jur fiindcă nu ai făcut nici un efort ca să-i cunoşti, atunci citeşte cuvintele marelui romancier englez George Eliot, care a spus: „încearcă să îţi pese de ceva în această lume vastă, în afară de mulţumirea pe care ţi-o dă împlinirea micilor dorinţe egoiste încearcă să te preocupe ce 141 TOŢI COMUNICĂM, DAR PUTINI STABILIM ŞI RELAŢII e mai bun din punct de vedere al gândirii sau al acţiunilor Priveşte şi alte vieţi în afară de a ta proprie Vezi care sunt neca- zurile altora şi cum au apărut ele" Cei mai mulţi oameni apreciază orice efort pe care îl faci, indiferent cât de mic, pentru a vedea lucrurile din punctul lor de vedere 4 Controlul - „Nu vreau ca alţii să ştie ce ştiu, simt SAU VREAU EU" Identificarea unor lucruri pe care le ai în comun cu ceilalţi este ca o stradă cu două sensuri Deşi este important să ne concentrăm asupra celorlalţi pentru a-i înţelege, este foarte important să fii deschis şi autentic astfel încât ceilalţi să te înţeleagă la rândul lor pe tine Desigur, nu toţi liderii şi specialiştii în comunicare sunt dispuşi să facă acest lucru Aşa cum observa Mike Abrashoff, autor şi fost căpitan în Marina SUA: „Unii lideri simt că, dacă îi ţin pe ceilalţi în întuneric, menţin un soi de control Dar este greşit şi un eşec al organizaţiei Secretele duc la izolare, nu la succes Cunoş- tinţele reprezintă puterea, da, dar liderii au nevoie de putere colectivă şi asta presupune cunoştinţe colective Am descoperit că, cu cât sunt mai mulţi oameni care ştiu care sunt scopurile, cu atât sunt mai bune rezultatele obţinute împreună" 6 Aşa cum puncta C Harman, dacă treci la nivelul următor, rezultatele pot fi şi mai bune Hannan spune: „Dacă explici de ce şi care sunt motivele din spatele unei acţiuni, nu numai că îi ajuţi pe ceilalţi să înţeleagă scopurile, dar acest lucru le şi permite să ştie care este viziunea şi să se integreze Atunci putem lucra împreună! "7 „Noi, cei neinformaţi, lucrând pentru ceva inaccesibil, facem imposibilul pentru nişte nerecunoscători!" - „TÂNGUIREA SUBORDONATULUI", DE JlM LuNDY De fiecare dată când angajaţii simt că li se ascund anumite informaţii şi că nu iau parte în mod activ la îndeplinirea scopurilor 142 Stabilirea relaţiilor pe baza lucrurilor pe care le au în comun organizaţiei, se simt ca nişte outsideri Ca urmare, moralul lor scade şi la fel se întâmplă şi cu performanţele lor De asemenea, atunci când membrii unui public simt că oratorul ascunde nişte informaţii sau se mândreşte cu faptul că sunt din „interior", dar nu include şi publicul în acest peisaj, oamenii se simt îndepărtaţi, îmi place foarte mult cum a abordat Jim Lundy această pro- blemă în cartea sa Lead, Follow, or Get Out of the Way (Condu, ur- mează sau dă-te la o parte) Aici include şi reacţia oamenilor care lucrează într-un mediu în care liderii ţin anumite informaţii pen- tru ei Scrie despre „Tânguirea subordonatului", în care spune: „Noi, cei neinformaţi, lucrând pentru ceva inaccesibil, facem imposibilul pentru nişte nerecunoscători!"8 Iar „Tânguirea Fer- mei de Ciuperci" spune cam aşa: „Simţim că suntem ţinute în întuneric Din când în când, cineva mai vine pe la noi şi ne dă cu îngrăşământ Când capetele noastre se ridică, sunt tăiate Iar apoi suntem conservate"9 Liderii şi specialiştii în comunicare buni nu se izolează singuri şi nici nu ţin în mod deliberat oamenii în întuneric Ei informează oamenii, îi implică în ceea ce se întâmplă şi îi includ în deciziile pe care le iau, ori de câte ori este posibil" Nu poţi stabili elementele pe care le ai în comun cu cineva dacă refuzi să laşi acea persoană să afle în ce anume crezi Cultivarea unei gândiri axate pe elementele comune Cei mai mulţi oameni sunt de părere că identificarea ele- mentelor pe care le au în comun cu ceilalţi este o chestiune de talent: unii se pricep mai bine să relaţioneze, iar alţii nu Deşi sunt de acord cu faptul că nu toată lumea are aceeaşi abilitate de a relaţiona, mai cred şi că oricine poate învăţa cum să facă acest lucru, fiindcă stabilirea relaţiilor este o problemă ce ţine de opţi- uni Este un mod de gândire care poate fi deprins Dacă vrei să-ţi creşti şansele de a stabili relaţii cu ceilalţi, atunci fă următoarele alegeri în fiecare zi din viaţa ta 143 Toţi comunicăm, DAR PUŢINI STABILIM ŞI RELAŢII Stabilirea relaţiilor este o chestiune ce ţine de propria opţiune Disponibilitatea - „Aleg să-mi petrec timpul cu alţii" Elementele pe care le ai în comun cu cineva trebuie descoperite, iar pentru asta este nevoie de timp Cineva mi-a spus mai demult că un director obişnuit al unei companii din Statele Unite este deschis şi acordă atenţie celorlalţi la locul de muncă timp de şase minute, în medie Este patetic In şase minute, o persoană abia dacă poate pune piciorul în pământ şi nicidecum să stabilească ce anume are în comun cu cineva Disponibilitatea presupune şi ea exprimarea intenţiei Hans Schiefelbein scrie: „Când mă ocup de evenimente la care participă mai mulţi oameni, rămân permanent alături de ei sau mă învârt de colo-colo, peste tot, ca şi cum aş fi regizorul unui film cu buget mare Vreau să par important, aşa că nu sunt disponibil Acest lucru poate proveni din ego-ul meu şi poate fi diferit de identi- ficarea elementelor comune, dar poate că este şi un impuls al liderilor, care îi împiedică să fie disponibili"10 Ca lider şi specialist în comunicare, am făcut întotdeauna un scop din a fi disponibil pentru ceilalţi Când mă aflu alături de prieteni sau familie, nu rup legăturile cu ceilalţi; rămân implicat în mersul lucrurilor Când vorbesc la o conferinţă, semnez cărţi şi stau printre participanţi în timpul pauzelor, în loc să mă odihnesc Când eram pastor la o biserică mică, aveam o regulă pentru zilele de duminică, de care ţineam cont eu şi echipa mea: atunci când oamenii se aflau acolo, nu se ţineau întâlniri cu uşile închise Vroiam ca oamenii mei să se plimbe prin mulţime şi să fie disponibili Şi eu, la rândul meu, îmi demonstram disponibili- tatea Salutam oamenii, vorbeam cu ei şi îi ascultam Nu numai că mă ajuta să relaţionez cu fiecare în parte, ci şi să mă concentrez asupra lor atunci când vorbeam 144 Stabilirea relaţiilor pe baza lucrurilor pe care le au în comun Ascultarea - „Ascult în felul meu care sunt elementele pe care le am în comun cu cineva" Când eram mic, jucam adesea „Cald sau rece" cu prietenii mei Dacă eşti de vârsta mea, probabil că şi tu făceai la fel Copiii ascundeau un obiect mic, în timp ce unul singur ieşea din cameră Când revenea în încăpere, ceilalţi îi spuneau dacă este rece (ceea ce însemna că se îndepărtează de obiect) sau dacă se face cald (se apropia de obiect) Când erai chiar foarte aproape, cineva îi spunea: „Fierbinte! Ai luat foc!" Cred că oamenii joacă în fiecare zi variante ale acestui joc Caută succesul, dar nu ştiu unde se află Caută alte persoane cu care împărtăşesc aceleaşi valori, dar nu ştiu unde să le găsească Dacă eşti lider sau lucrezi în domeniul comunicării, ai oportunitatea de a-i ajuta în căutările lor Dar, pentru a face acest lucru, trebuie să înveţi să asculţi Altfel cum vei putea şti ce anume caută? „Ascultarea presupune să renunţăm pentru o vreme la ocupaţiile noastre favorite - să ne implicăm în noi înşine şi în propriile interese " - Sonya Hamlin Identificarea elementelor pe care le ai în comun cu cineva înseamnă să acorzi atenţie celorlalţi Sonya Hamlin, în cartea How to Talk So People Listen (Cum să vorbeşti astfel încât ceilalţi să te asculte), observă că celor mai mulţi le este greu să facă asta din cauza factorului „Mai întâi eu" Ea a scris: „Ascultarea presupune să renunţăm pentru o vreme la ocupaţiile noastre favorite - să ne implicăm în noi înşine şi în propriile interese Este modul nostru primar de concentrare, în întregime uman De aici vine şi motivaţia noastră de a face ceva Pornind de la asta, poţi să-ţi dai seama ce probleme se creează atunci când suntem rugaţi să ascultăm pe cineva?" Care este soluţia ei? „Să îi faci pe ceilalţi să asculte în timp ce tu încerci să transmiţi mesajul", recomandă ea „Trebuie întotdeauna 145 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii să răspunzi la întrebarea instinctivă a ascultătorului: «De ce ar trebui să te ascult? Eu ce am de câştigat dacă fac asta?" De fiecare dată când eşti dispus să-i asculţi pe ceilalţi şi să îţi imaginezi cum vor putea lucrurile pe care le oferi tu să se plieze pe nevoile lor, ai găsit o cale de a identifica elementele pe care le aveţi în comun Întrebările - „Sunt suficient de interesat de ceilalţi astfel încât să le pun întrebări" Peter Drucker, părintele managementului modern, remarca: „Unul dintre cele mai importante puncte tari în calitate de con- sultant este să fiu ignorant şi să pun câteva întrebări" Ce modalitate extraordinară de a identifica elementele pe care le ai în comun cu altcineva Mi-am făcut un obicei în cariera mea de orator de a urma acest sfat De fiecare dată când sunt solicitat să ţin un discurs la o companie, cer o întâlnire prealabilă astfel încât să le pot pune întrebări şi să aflu mai multe lucruri despre ei Uneori, atunci când ţin discursul, îmi încep sesiunea punând întrebări De cele mai multe ori spun: „Câţi dintre voi faceţi parte din comunitatea de afaceri? Dar din cea educaţională? Din guvern? Dar din comunitatea religioasă?" Aceste întrebări nu numai că mă ajută să-mi cunosc publicul, dar şi spune oamenilor că îmi doresc să îi cunosc Realizatorul de televiziune Larry King, care a făcut mii de inter- viuri, spune că punerea întrebărilor este secretul oricărei conversaţii reuşite „Sunt curios în legătură cu tot", scrie King în lucrarea How to Talk to Anyone, Amjtime, Anywhere (Cum să vorbeşti cu oricine, oricând, oriunde), „şi dacă sunt la o petrecere, pun adesea întrebarea mea favorită: «De ce?» O femeie îşi schimbă locul de muncă: «De ce?» Cineva susţine echipa Meets: «De ce?» La emisiunea mea, probabil că folosesc aceste cuvinte mai mult decât oricare altele Este cea mai importantă întrebare pe care o pun şi aşa va fi întot- deauna Şi este cu siguranţă cea mai sigură cale de a menţine conversaţia interesantă şi vie" 146 Stabilirea relaţiilor pe baza lucrurilor pe care le au in comun Dacă nu te pricepi foarte bine să pui întrebări, poţi folosi acest truc pe care Duke Brekhus spune că l-a învăţat de la Ron Puryear Retine cuvântul FORM, acronim pentru familie, ocupaţie, recreere şi mesaj Duke comentează: „Când punem întrebări centrate în jurul acestor subiecte, este uimitor cât de multe putem învăţa de la o persoană şi cât de repede ajungem să o cunoaş- tem"'11 Generozitatea - „MĂ gândesc la ceilalţi şi caut MODALITĂŢI SĂ LE MULŢUMESC" în anii '70, eram pastor la o biserică care se dezvolta din ce în ce mai mult din Lancaster, Ohio, unde zilele mele erau pline de întâlniri şi alte angajamente consumatoare de timp Fiindcă nu existau atâţia angajaţi cât ar fi trebuit, resimţeam adesea povara programului meu într-o zi am observat un nume pe calendarul în care îmi notam întâlnirile, care, după estimările mele, nu trebuia să se afle acolo Deşi bărbatul respectiv era membru al bisericii, nu era un lider şi la acea vreme încercam să îmi concentrez atenţia asupra liderilor, care reprezentau 20% din total Nerăbdător, l-am întrebat pe asistentul meu ce vroia acel om Când mi-a răspuns că nu este sigur, am devenit neliniştit în momentul în care Joe a intrat în biroul meu, aveam un singur scop - să îl scot de acolo cât mai repede posibil „Ce pot face pentru tine?", l-am întrebat eu imediat ce s-a aşezat „Absolut nimic, domnule pastor", mi-a răspuns el, spre sur- prinderea mea „întrebarea este ce pot face eu pentru tine? Mi-am tot pus această întrebare în ultimele săptămâni şi când, într-un final, am ajuns la o concluzie, am stabilit această întâlnire John, am observat că ai un program foarte solicitant, iar tu eşti foarte ocupat Aş vrea să te ajut şi să fac eu o parte din treburi Dacă ai o listă de lucruri de care ai vrea să mă ocup, voi veni aici în fiecare joi după-amiază şi le voi rezolva Ce zici?" 147 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii Eram şocat De asemenea, mă simţeam şi foarte jenat Ce ofertă generoasă In următorii şase ani, Joe a rezolvat diverse probleme, în fiecare joi după-amiază Am devenit prieteni, lucru pentru care îi sunt recunoscător Dacă eşti capabil să dai dovadă de o asemenea generozitate, vei găsi elemente în comun cu ceilalţi Deschiderea - „Le voi permite oamenilor să aibă acces în viaţa mea" Am avut de curând privilegiul să iau masa cu Bob Dole, fost senator al SUA şi candidatul la preşedinţie al Partidului Re- publican Am purtat o discuţie interesantă despre leadership, politică şi evenimentele de la nivel mondial Unul dintre lucrurile pe care i le-am menţionat în acea seara a fost faptul că sunt impresionat de modul în care soţia lui, Elizabeth Dole, şi-a îndeplinit rolul de a ţine un discurs la Convenţia republicanilor din 1996 Spre surprinderea tuturor, a coborât de pe podium şi a mers în public, spunând: „Ştiu că tradiţia este ca cei care au vorbit la convenţie să rămână pe impozantul podium Dar în seara aceasta aş vrea să închei această tradiţie, din două motive - pri- mul, am vorbit unor prieteni In al doilea rând, am vorbit despre omul pe care îl iubesc Şi pentru mine este mult mai confortabil să mă aflu aici, printre voi " Elizabeth Dole a descoperit o cale de a-şi arăta deschiderea faţă de ceilalţi şi să creeze un sentiment de confort vizavi de publicul ei Comunicarea constă în deschiderea de a identifica lucrurile pe care le ai în comun cu ceilalţi De fapt, cuvântul „comunicare" provine din latinescul communis, care înseamnă comun12 înainte de a putea comunica eficient, trebuie să stabilim punctele co- mune - cu cât vom face mai bine acest lucru, cu atât va exista un potenţial mai mare de a comunica eficient Acest lucru nu este simplu pentru toată lumea Michelle Pack înţelege această necesitate Ea spune: „îi ascult pe ceilalţi timp de mai multe ore, în principal pentru că oamenii vor asta mai mult 148 Stabilirea relaţiilor pe baza lucrurilor pe care le au în comun decât orice - şi anume să fie auziţi Pe de altă parte, din cauza unui abandon emoţional pe care l-am suferit, mă închid în mine şi nu îmi deschid inima în faţa celorlalţi Ca persoană care scrie şi doreşte să comunice, este cel mai mare zid pe care trebuie să-1 dobor"13 Relaţionarea presupune întotdeauna două părţi impli- cate, care trebuie să dea dovadă de deschidere Caracterul plăcut - „Îmi pasă de oameni" Roger Ailes, fost consultant pe probleme de comunicare pentru candidaţii la preşedinţie, este de părere că cel mai influent factor atunci când vine vorba de vorbitul în public este caracterul plăcut El spune că, dacă ceilalţi te plac, te vor asculta, dacă nu te plac, nu te vor asculta Aşadar, cum devine o persoană plăcută? Prin faptul că îi pasă de ceilalţi Oamenilor le plac oamenii care îi plac Atunci când ceilalţi ştiu că îţi pasă de ei, te vor asculta Modul în care obişnuiam să spun acest lucru oamenilor mei atunci când eram pastor era următorul: oamenilor nu le pasă cât de multe ştii până când nu ştiu cât de mult îţi pasă de ei Oamenilor le plac oamenii care îi plac Grace Bower mi-a scris despre o întâmplare referitoare la fiica ei, Louise Când Louise era studentă în Auckland, Noua Zeelandă, prietenii ei, Victoria şi Phil, au avut primul lor copil Louise era foarte apropiată de ei şi vroia să-i ajute A încercat să intre în pielea lor, întrebându-se cu ce le-ar putea fi de folos, dat fiind faptul că aceştia erau părinţi pentru prima dată I-a venit ideea să le facă cumpărăturile la supermarket în primele şase săptămâni de viaţă ale bebeluşului Andrew In fiecare săptămână lua lista de cumpărături şi banii de la Victoria, apoi mergea la supermarket Louise era foarte atentă Când observa că de pe listă lipsesc articole importante, le cumpăra, ştiind că Victoria şi Phil vor avea nevoie de ele Aceştia 149 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii erau încântaţi şi erau conştienţi că prietena lor se gândeşte la ei După doi ani, când cuplul a avut cel de-al doilea copil, Louise s-a oferit încă o dată să se ocupe de cumpărături14 Cui nu i-ar plăcea să aibă un asemenea prieten? Gândeşte-te la profesorii tăi favoriţi Pun pariu că erau foarte plăcuţi Sau la vecinii din copilărie de care îţi aduci aminte cel mai bine Nu aveau un caracter plăcut? Dar colegii de şcoală ori rudele? Dar cel mai bun şef al tău? Există şanse mari ca aceste persoane să fie foarte plăcute Este o calitate extrem de atractivă pe care să o posezi, care îi face pe ceilalţi să îşi dorească să relaţioneze cu tine Modestia - „MĂ gândesc la mine mai puţin, astfel încât SĂ MĂ POT GÂNDI LA CEILALŢI MAI MULT" Poetul, jurnalistul şi editorul Alan Ross scria: „Modestia înseamnă să îţi cunoşti şi să te foloseşti de punctele tale tari în beneficiul altora sau pentru scopuri măreţe Un lider modest nu este slab, ci puternic nu este preocupat de sine, ci de cât bine îşi poate folosi calităţile în slujba celorlalţi Un lider mode nu se gândeşte mai puţin la sine, ci alege să ia în considerat-' nevoile celorlalţi, pentru a îndeplini o cauză nobilă îmi place s mă aflu în prezenţa unui lider modest, fiindcă scoate la iveală c e mai bun în mine Un lider modest se concentrează pe scop- meu, pe contribuţia mea şi pe abilitatea mea de a realiza ceea c îmi doresc"15 Ce perspectivă extraordinară Falsa modestie face ca o persoană să fie dornică să primească laude Modestia îi pune în valoare pe ceilalţi, astfel încât să poată fi lăudaţi „Modestia înseamnă să îţi cunoşti şi să te foloseşti de punctele tale tari în beneficiul altora sau pentru scopuri măreţe " - Alan Ross în urmă cu mai mulţi ani, am fost invitat să susţin sesiunea de închidere la o convenţie de trei zile, unde vorbiseră foarte mulţi 150 Stabilirea relaţiilor pe baza lucrurilor pe care le au în comun oratori Timp de două zile am stat în public şi am fost bombardat de poveşti despre succes Fiecare orator avea succes din punct de vedere familial, al afacerilor şi al comunităţii Toţi au vorbit despre poveşti de succes referitoare la construirea afacerilor şi atragerea oamenilor de partea lor; după o vreme, mi se părea că fiecare vorbitor încerca să povestească despre succese şi mai mari decât antevorbitorul său în a treia zi, eram deja copleşit şi supraîncărcat Mă simţeam complet intimidat de aceşti oratori Experienţa mea, talentul şi rezultatele obţinute până atunci păreau insignifiante comparativ cu ale lor Şi pot spune că publicul simţea la fel ca mine Credeau că există diferenţe uriaşe între ei şi acei vorbitori Moralul lor era foarte scăzut şi se simţeau descurajaţi în timpul pauzei pentru masa de prânz, m-am gândit ce pot face ca să îndrept lucrurile Cineva trebuia să stabilească o relaţie cu publicul pentru a acoperi acele diferenţe Deodată, mi-am dat seama ce trebuie să fac Am aruncat discursul pe care îl pregătisem şi am început imediat să schiţez altele noi Urma să fie un eşec, nu un succes Se numea „Eşecuri, insuccese şi bâjbâire" Indu- sesem aici poveşti despre cele mai mari gafe ale mele, despre cele mai proaste idei şi despre cele mai mari eşecuri pe care le avusesem ca lider Oricine a fost pus la pământ măcar o dată în viaţă Aici urma să stabilesc lucrurile comune cu cei din public Când m-am ridicat să vorbesc, am început prin a spune că sunt copleşit de subiectul succesului şi că simţeam că şi ei sunt în următoarele ore, le-am împărtăşit eşecurile mele ca lider şi ca persoană Am recunoscut că eram surprins că firma mea se des- curcase atât de bine cu mine la conducere Cu fiecare poveste sinceră despre eşec, mă apropiam şi mai mult de public şi găseam lucrurile pe care le aveam în comun Simţeau că stabilesc o relaţie cu mine, graţie transparenţei mele La sfârşitul sesiunii, le-am spus că eu cred în ei, iar publicul m-a aplaudat, extrem de în- cântat Credeau că dacă eu pot reuşi, şi ei vor putea 151 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii Dacă vrei să ai un impact asupra oamenilor, nu vorbi despre succesele tale; discută despre eşecurile pe care le-ai avut Cornel West, activist pentru drepturile civile, spune: „Modestia înseamnă două lucruri Primul - capacitatea de a-ţi face autocritica Al doilea este să-i faci pe ceilalţi să strălucească, să se afirme şi să-i pui în valoare Celor cărora le lipseşte modestia sunt dogmatici şi egoişti Acest lucru maschează un profund sentiment de nesiguranţă Simt că succesul celorlalţi apare pe seama propriei faime sau glorii" Aşadar, cum pui aceste idei în practică? Iţi recomand să urmezi sfaturile pastorului şi autorului Rick Warren, care este de părere că modestia provine din: • admiterea propriilor puncte slabe • răbdarea faţă de punctele slabe ale celorlalţi • deschiderea faţă de corectarea greşelilor • punerea celorlalţi în valoare Dacă faci acest lucru cu oamenii, ei vor relaţiona cu tine şi vc asculta ceea ce ai de spus „Modestia înseamnă două lucruri Primul - capacitatea de a-ţi face autocritica Al doilea este să-i faci pe ceilalţi să strălucească, să se afirme şi să-i pui în valoare - Cornel West Adaptabilitatea - „Voi trece din lumea mea într-a lor" înţeleptul medieval Thoma d'Aquino spunea: „Pentru a converti pe cineva, mergi, ia acea persoană de mână şi ghideaz-o" Pentru a-i mişca pe alţii, mai întâi de toate trebuie să fim dispuşi să ne mişcăm noi înşine acolo unde sunt ei Trebuie să ne adaptăm la ceilalţi şi să încercăm să vedem lucrurile din punctul lor de vedere Henry J Kaiser, un constructor de nave care a revoluţionat domeniul lui de activitate în anii '40, a făcut acest lucru aşa cum 152 Stabilirea relaţiilor pe baza lucrurilor pe care le au în comun putea în acele vremuri A cheltuit aproape două sute de mii de dolari într-un an pe factura telefonică, astfel încât să poată vorbi în fiecare zi mai multe ore cu directorii săi din afara ţării Cu mult timp înainte ca clasicele conferinţe să devină ceva obişnuit, a reuşit să stabilească legătura cu membrii companiei sale, aflaţi în locaţii diferite, în acelaşi timp Poate că nu reuşea să meargă fizic să se întâlnească cu acei directori în fiecare zi, dar a făcut tot ce se putea să menţină legătura cu ei Joel Dobbs a explicat că în calitate de director al unei mari com- panii japoneze, se confruntă cu mari dificultăţi în stabilirea relaţiilor cu angajaţii din Japonia „Limba şi cultura sunt câmpuri minate", spune Joel, „aşa că trebuie să fii foarte atent atunci când încerci să foloseşti mai mult decât cuvintele de bază Relaţia este şi mai mult complicată de faptul că intervin şi translatorii, care fac ca interacţiu- nea să devină şi mai impersonală Am descoperit că faptul că luam masa împreună şi făceam un efort serios să încercăm acele prepa- rate ciudate din meniu a dus la cimentarea relaţiilor"16 De fiecare dată când eşti conştient că apare un gol între tine şi oamenii cu care încerci să relaţionezi, este indicat să intri în lumea lor mentală, dar nu chiar şi fizică, apoi să cauţi ceva din propria ta experienţă care să se asemene cu a lor Aşa am făcut şi eu în anii '80, când abilităţile mele de leadership şi predicile începuseră să fie recunoscute la nivel naţional In acea perioadă, Institutul Charles Fuller a găzduit un seminar intitulat „Spargerea barierei 200", pentru pastorii bisericilor mici din toată ţara M-au invitat să predau la acele sesiuni şi ştiam că asta va fi o adevărată provocare pentru mine Biserica pe care o conduceam la momentul respectiv avea peste 2 500 de enoriaşi Cum puteam relaţiona cu pastorii bisericilor mici, când parohia mea avea cu câteva mii de oameni mai mult decât a lor? Mai mult, cum îi puteam ajuta să relaţioneze cu mine? Am petrecut ceva timp gândindu-mă la lumea lor, la provocările cu care se confruntă şi la visurile lor Apoi mi-a venit o idee; biserica mea din Hillham urma să fie terenul nostru 153 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii comun Era cea mai mică dintre biserici şi se extinsese la mai nrult de 2 000 de enoriaşi în timpul în care mă aflasem la cârma ei Urma să le arăt că începusem prin a lucra într-o biserică mică şi că ei înşişi se puteau raporta la experienţa mea, dezvoltându-şi un plan de lucru Strategia a funcţionat Am stabilit o relaţie în acea sesiune, au învăţat din experienţa mea şi mii de pastori au început să se dezvolte de atunci înainte în micile lor biserici De fiecare data când nu ştii sigur cum să construieşti un pod peste un gol de comunicare, nu începe procesul prin a le povesti oamenilor despre tine începe prin a te îndrepta acolo unde sunt şi ei şi priveşte lucrurile din punctul lor de vedere Adaptează-te la modul lor de viaţă - şi nu te aştepta ca ei să se adapteze la al tău Cei care stabilesc relaţii ies în fată Disponibilitatea de a privi lucrurile din punctul celorlalţi de vedere este adevăratul secret al identificării unui teren comun, iar identificarea unui teren comun este adevăratul secret al stabilirii relaţiilor Dacă vei face chiar şi acest singur lucru fără nimic altceva, comunicarea ta se va îmbunătăţi semnificativ, în fiecare zonă a vieţii tale Fiindcă este un aspect extrem de important, îţi voi oferi patru sfaturi care te vor ajuta să stabileşti mai uşor relaţii 1 Înainte de a întreba: „Tu simţi ceea ce simt eu?", întreabă: „eu simt ceea ce simţi tu?" O comunicare eficientă îi poartă pe oameni într-o adevărată călătorie Nu îi putem lua şi pe alţii în această călătorie decât dacă începem din locul unde se află ei Doar atunci putem stabili relaţii şi să încercăm să îi conducem acolo unde vrem Herb Kelleher, fondatorul Southwest Airlines, a fost un adevărat maestru din acest punct de vedere A păstrat în mod cdnstant legătura cu oamenii care lucrau pentru compania aeriană pe care o conducea Obişnuia să călătorească în întreaga ţară, întâlnindu-se cu angajaţii de la fiecare nivel al organizaţiei 154 Stabilirea relaţiilor pe baza lucrurilor pe care le au in comun şi stând de vorbă cu ei, de la directori la agenţi de ticketing sau de la însoţitori de zbor la cei de la manevrarea bagajelor Ştia cum se simt oamenii, fiindcă fusese acolo unde lucrau ei, se plim- base printre ei şi experimentase aceleaşi lucruri ca ei Atitudinea şi acţiunile sale creaseră un element comun şi rupsese barierele dintre angajat şi angajator Nu e de mirare că cei care lucrau pentru el îl iubeau şi îl ascultau Dacă vrei să-ţi găseşti lucruri pe care le ai în comun cu ceilalţi, locul de unde trebuie să începi este reprezentat de sentimentele acestora Dacă poţi stabili o relaţie la nivel emoţional, relaţionarea devine mult mai uşoară la celelalte niveluri 2 Înainte de a întreba: „Vezi ceea ce văd şi eu?", întreabă: „eu văd oare ceea ce vezi şl tu?" Timp de mai mulţi ani, ca lider şi specialist în comunicare, vroiam ca ceilalţi să vadă ceea ce văd şi eu Viziunea era ceva firesc pentru mine şi îmi plăcea foarte mult să vorbesc despre ceea ce ar putea fi Adesea, când firma nu mergea în direcţia în care aş fi vrut eu să meargă, îmi spuneam: „Dacă ceilalţi ar putea vedea viitorul aşa cum îl văd şi eu, atunci am merge mai departe" Dar problema reală era că eu îmi doream ca cei din jur să vadă lucrurile în felul meu Mai rău, presupuneam că ei văd deja totul din punctul meu de vedere Asemenea concepţii greşite pot duce la rezultate modeste şi, uneori, chiar amuzante Când Orville şi Wilbur Wright au reuşit să piloteze avionul la Kitty Hawk, în Carolina de Nord, pe 17 decembrie 1903, i-au trimis o telegramă surorii lor în Dayton, Ohio, pentru a o înştiinţa şi pe aceasta de marea lor realizare în ea scria: „Primul zbor reuşit, de 59 de secunde Sperăm să ajungem acasă de Crăciun" Sora lor, încântată de vestea primită, a dat fuga la ziarul local şi i-a arătat telegrama editorului, astfel încât acesta să poată publica ştirea In dimineaţa următoare, un titlu mare în ziar spunea: „Cunoscuţii comercianţi locali de biciclete vin acasă de Crăciun!" 155 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii Cum se poate ca un editor să treacă cu vederea ştirea reală, cu adevărat importantă? Nu a văzut lucrurile aşa cum le-a văzut sora lui Orville şi Wilbur E adevărat că nici ea nu a făcut nimic pentru a se asigura de asta O asemenea comunicare greşită ni se poate părea comică în zilele noastre, însă noi înşine ne facem vinovaţi de aceleaşi tipuri de diferenţe de percepţie De exemplu, în anul 2000, am participat la aniversarea a 35 de ani de la absolvirea liceului Circleville High Eram foarte încântat de asta, fiindcă ar fi fost pentru prima dată când participam Abia aştep- tam să ajung acolo Imaginează-ţi surpriza pe care am avut-o când m-am uitat în jur şi am văzut atâţia oameni în vârstă Mă simţeam mai tânăr decât ei Dar sunt convins că şi ei, când se uitau la mine, mă considerau mult mai bătrân decât ei Oamenii se pot afla în acelaşi loc, împărtăşind aceleaşi ex- perienţe, în acelaşi moment, dar pot pleca de acolo având per- cepţii diferite asupra lucrurilor Cei care se pricep la stabilirea relaţiilor înţeleg această tendinţă şi se străduie să vadă mai întâi lucrurile din punctul de vedere al celorlalţi Cu mai bine de treizeci de ani în urmă, am avut privilegiul de a vorbi alături de Paul Rees la o conferinţă a liderilor Cunoscut pentru inteligenţa sa, avea atunci cam 80 de ani, iar eu abia îm- plinisem 30 In timpul sesiunii de întrebări şi răspunsuri, cineva 1-a întrebat dacă s-ar putea întoarce înapoi în timp şi să facă lucrurile diferit, ce anume ar face? Nu voi uita niciodată răs- punsul său „Dacă m-aş putea întoarce în zilele când eram un tătic tânăr", a răspuns el, „m-aş strădui mai mult să văd lucrurile prin ochii copiilor mei" A continuat să explice că ratase multe momente în care i-ar fi putut învăţa ceva, fiindcă vroia ca cei mici să vadă ceea ce vede şi el, mai întâi de toate In acea zi mi-am luat angajamentul de a vedea eu lumea prin ochii copiilor mei, şi nu invers 156 Stabilirea relaţiilor pe baza lucrurilor pe care le au in comun 3 Înainte de a te întreba: „Ştii ceea ce ştiu şi eu?", ^treabă: „eu ştiu oare ceea ce ştii şi tu?" Timp de mai mulţi ani, ca lider şi pastor, am încercat să ajut oamenii să înţeleagă şi să treacă peste conflictele inerente oricărei relaţii De cele mai multe ori, când îi aduceam pe cei implicaţi în aceste situaţii pentru a comunica, cea mai mare dorinţă a lor era să-şi exprime punctul de vedere din propria perspectivă Vroiau să se asigure că ideile lor vor fi prevalente Când acel conflict se manifesta în faţa mea, de obicei îi lăsam să vorbească până când „rămâneau fără combustibil" şi apoi le puneam întrebări Abia după ce aflam ceea ce ştiu ei, încercam să le împărtăşesc şi punctul meu de vedere O persoană care oferă răspunsuri înainte să înţeleagă problemele nu procedează deloc bine Abraham Lincoln spunea: „Când mă pregătesc să discut cu o persoană, îmi petrec o treime din timp gândindu-mă la mine şi la ceea ce voi spune - şi două treimi din timp la acea persoană şi la ceea ce va spune ea" Dacă vrem să identificăm elementele pe care le avem în comun cu cineva, am face bine să procedăm exact în acest fel 4 Înainte de a întreba: „Ştiu ceea ce vreau?", întreabă: „Oare ştiu ceea ce vrei?" Liderii bisericilor ştiu că participarea la slujbe se modifică de obicei în cicluri în cele mai multe biserici, vara vin mai puţine persoane la slujbă, fiindcă oamenii sunt în vacanţă, vor ca în weekend să petreacă mai mult timp în aer liber sau sunt obosiţi, fiindcă cei mici sunt în vacanţă şi trebuie să petreacă mai mult timp cu ei în perioada în care am condus biserica, am încercat ca în fiecare vară să măresc gradul de participare la slujbă După mai multe încercări fără rezultat, am descoperit într-un final răs- punsul, într-o primăvară am spus enoriaşilor că, în timpul verii, voi ţine o serie de predici intitulate „Tu întrebi" Am încurajat 157 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii fiecare participant să propună subiecte despre care am putea vorbi şi eu urma să aleg zece cele mai votate subiecte Au participat mii de oameni, am ales zece propuneri, care ulterior, pe timpul verii, au devenit şi subiectele predicilor Ca urmare, participarea la slujbe a crescut De ce? Fiindcă mi-am dat seama ce vroiau oamenii Inventatorul Charles F Kettering a spus: „Există o mare diferenţă între a şti şi a înţelege Poţi şti foarte multe despre un subiect şi, de fapt, să nu înţelegi nimic" Este valabil şi referitor la oameni Poţi şti foarte multe lucruri despre o persoană şi totuşi să nu o înţelegi deloc Răspunsul nu constă întotdeauna în mai multe informaţii Pentru a înţelege cu adevărat oamenii, trebuie să ştii ceea ce vor, iar asta presupune să treci dincolo de mintea lor şi să te gândeşti şi la suflet Există o mare diferenţă între a şti şi a înţelege Poţi şti foarte multe despre un subiect şi, de fapt, să nu înţelegi nimic" - Charles F Kettering Când vreau să ajung să cunosc realmente pe cineva, pun trei întrebări Răspunsurile oamenilor la aceste întrebări mă fac să ajung la sufletul lor Cele trei întrebări sunt: • Ce visuri ai? • Despre ce vrei să vorbeşti? • Ce te face să plângi? Dacă ştii răspunsurile la aceste întrebări, vei putea identifica lucrurile pe care le ai în comun cu ceilalţi şi să stabileşti legături cu aceste persoane Nu cred că există un lucru mai important pentru comunicare decât identificarea elementelor pe care le ai în comun cu cineva Aceste lucruri în comun reprezintă locul în care oamenii pot discuta despre diferenţele dintre ei, să împărtăşească idei, să găsească soluţii şi să înceapă să creeze ceva împreună De mult 158 Stabilirea relaţiilor pe baza lucrurilor pe care le au în comun rea multe ori oamenii văd comunicarea ca pe un proces de a transmite altora foarte multe informaţii Dar nu este imaginea c0rectă Aşa cum am mai menţionat deja, comunicarea este aSemenea unei călătorii Cu cât oamenii au mai multe lucruri în comun, cu atât există şanse mai mari ca ei să plece în această călătorie împreună STABILIREA RELAŢIILOR CU CEILALŢI LA TOATE NIVELURILE Practică de stabilire a relaţiilor Cei care sta- bilesc relaţii se bazează pe elementele pe care le au în comun cu ceilalţi Conceft-cheie Află motivele pe care tu şi ascul- tătorul tău vreţi să le comunicaţi şi construiţi un pod între aceste motive Stabilirea relaţiilor de la persoană la persoană Când oamenii vor să comunice, fiecare dintre ei are un motiv pentru a face acest lucru Pentru a stabili o relaţie pe un teren comun, trebuie să-ţi cunoşti propriul motiv, să ştii care sunt motivele celeilalte persoane şi să găseşti o cale de a face o legătură între cele două Ideea în ceea ce priveşte identificarea aspectelor comune este să ştii ce anume face ca această interacţiune să fie un succes pentru toată lumea Construirea unui pod pe baza unor elemente comune este mai simplă de la persoană la persoană decât cu mai mulţi oameni deodată, fiindcă poţi obţine imediat un feedback de la celălalt Pentru a identifica elementele comune pe care le ai cu cineva, pune întrebări care să dezvăluie interesele şi experienţele comune Când găseşti aceste elemente comune, spune povestioare, împărtăşeşte emoţii şi oferă lecţii învăţate din aceste experienţe Şi, dacă este posibil, faceţi ceva împreună, un lucru de care să vă bucuraţi amândoi 159 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii Stabilirea relaţiilor în cadrul unui grup Descoperirea elementelor pe care le ai în comun cu un grup este puţin mai dificilă, fiindcă nu te mai poţi concentra doar pe o singură persoană (Dacă faci acest lucru, rişti să pierzi restul grupului ) Aşadar, cum să procedezi? începe prin a te întreba : „Ce ne-a adus împreună?" Răspunsul la această întrebare îţi oferă de obicei un bun punct de plecare Dacă membrii grupului au fost obligaţi să se strângă laolaltă, de exemplu un comitet desemnat de către un angajator, atunci întreabă-te: „Care este scopul pe care îl avem cu toţii?" Având acel scop în minte, recunoaşterea diferenţelor dintre persoanele respective, dar şi a abilităţilor lor, contribuie la acel scop comun, folosind abilităţile lor unice, fără a pierde din vedere că scopul este mult mai important decât rolul Iar dacă grupul obţine un rezultat, sărbătoriţi împreună Stabilirea relaţiilor cu membrii unui public Atunci când oamenii vin să asculte pe cineva vorbind, speră să afle anumite lucruri care să îi ajute Un public care anticipează are acest lucru în minte, mai presus de orice Un public ostil se poate să nu se gândească la asta, dar dacă ascultarea este în avantajul lor, vor fi deschişi Profită de această dorinţă pentru a stabili o relaţie pe baza unor elemente comune data viitoare când vei susţine un discurs în faţa unui public Foloseşte următorul model: simte, simţit, descoperit, descoperă • Simte încearcă să îţi dai seama ce anume simt ei şi validează aceste sentimente • Simţit împărtăşeşte-le faptul că şi tu ai simţit acelaşi lucru • Descoperit Spune-le că ceea ce ai descoperit te-a ajutat • Descoperă Oferă-te să îi ajuţi să descopere ajutorul de care au nevoie 160 7 Cei care stabilesc relaţii rezolvă problema dificilă a menţinerii simplităţii 5 In urmă cu câţiva ani, un post de televiziune mi-a luat un interviu, pentru o emisiune de tip talk show Moderatorul avea câteva dintre cărţile mele şi a spus: „John, am citit o parte dintre lucrările tale şi toate sunt atât de simple!" Tonul vocii lui, limbajul corporal şi gesturile m-au făcut să înţeleg foarte clar că nu intenţiona să-mi facă un compliment Răspunsul meu a fost direct „Este adevărat Principiile din cărţile mele sunt simplu de înţeles Dar nu sunt întotdeauna simplu de aplicat" Publicul a aplaudat, iar el a fost de acord că ceea ce spusesem era corect Ce anume e greşit cu simplitatea? Ronnie Ding mi-a spus că, după o slujbă la biserică, pastorul a dat mâna cu enoriaşii, iar unul dintre ei a comentat predica, spunând: „Părinte, eşti mai deştept decât Albert Einstein" 161 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii Pastorul a fost surprins şi flatat de această afirmaţie, dar nu a ştiut ce să răspundă De fapt, cu cât se gândea mai mult la ce să comenteze, cu atât mai încurcat era Nu a putut să doarmă o săptămână din cauza asta în duminica următoare, l-a întrebat pe acel domn ce anume a vrut să spună „Vezi tu", a răspuns omul, „Albert Einstein a scris ceva atât de dificil, încât doar zece la sută dintre persoane îl puteau înţelege la acea vreme Şi, atunci când ai ţinut predica, nimeni nu a înţeles nimic"1 Cred că o mulţime de oameni sunt de părere că, dacă o persoană, în special un autor sau un orator, îi bombardează cu o mulţime de informaţii complexe sau cu texte în care foloseşte cuvinte mari, într-un stil dens şi dificil de înţeles, atunci acea persoană este inteligentă şi credibilă în lumea academică, pare să fie în mod special valabil Când studenţii nu înţeleg ce spune profesorul, adesea presupun că asta se întâmplă fiindcă el este prea deştept şi ştie mult mai multe decât ei Nu cred că este ade- vărat în toate situaţiile Sue Cartun, broker imobiliar, a comentat: „Dacă foloseşti un limbaj greoi ca să încerci să impresionezi, nu poţi stabili relaţii Publicul aşteaptă pur şi simplu ca tortura să înceteze"2 De cele mai multe ori, în astfel de cazuri, profesorul nu comunică bine în timp ce educatorii transformă ceva simplu în ceva complicat, specialiştii care comunică transformă ceva complicat în ceva simplu în lucrarea The Power ofLittle Words, o carte excelentă, autorul John Beckley, fost editor de business la Newsweek, a observat: „In domeniul educaţional, accentul este rareori pus pe comunicarea simplă şi clară a ideilor în schimb, am fost încurajaţi să folosim cuvinte complicate şi structuri de frază pentru a ne afişa cunoştinţele şi cultura în loc să învăţăm cum să comunicăm cât mai clar posibil, la şcoală învăţăm cum să complicăm lucrurile Ni se induce şi ideea că, dacă nu le complicăm suficient de mult, vom fi consideraţi needucaţi" 162 Cei care stabilesc relaţii rezolvă problema dificilă Cred că toată lumea este de acord că multe dintre problemele cu care ne confruntăm în viaţă pot fi complexe Un profesor poate argumenta în mod legitim că aria sa de expertiză este complicată I\u contest acest lucru Dar, în calitate de lideri şi specialişti în comunicare, sarcina noastră este să clarificăm un subiect, nu să îl facem mai complex Nu ai nevoie de foarte multe abilităţi pentru a identifica o problemă şi pentru a găsi soluţia corectă Un profesor nu este bun prin prisma lucrurilor pe care le ştie, ci prin prisma a ceea ce ştiu elevii lui Simplitatea este o abilitate absolut necesară dacă vrei să stabileşti relaţii atunci când comunici Sau, aşa cum a spus Albert Einstein: „Dacă nu poţi explica simplu un lucru, înseamnă că nu îl înţelegi suficient" Un profesor nu este bun prin prisma lucrurilor pe care le ştie, ci prin prisma a ceea ce ştiu elevii lui Charlie Wetzel, pe care l-am angajat în 1994 pentru a mă ajuta la scris şi documentare, provine din mediul academic Este li- cenţiat în limba engleză şi, înainte să înceapă să lucreze cu mine, a fost profesor şi decan al unei facultăţi de afaceri Ştiam că, pentru a face în mod eficient munca de documentare, trebuia să ştie ce fel de materiale vreau Teancurile de cercetări care nu mă ajutau să relaţionez cu ceilalţi nu mă ajutau nicidecum Am întrebat alţi autori ce anume au făcut pentru a-şi instrui oamenii astfel încât să realizeze o asemenea sarcină, dar nu prea mi-au fost de ajutor Aşa că am conceput împreună cu Charlie propriul nostru plan Urma să citească o carte de citate şi să le marcheze pe cele pe care le considera utile, iar eu luam aceeaşi carte, în acelaşi scop Când am comparat evaluările pe care le făcusem, am descoperit că ceea ce selectasem era în proporţie de 90% diferit! O mare parte dintre citatele alese de Charlie erau lungi şi pedante Reflectau pregătirea sa academică Mi-a spus că el căutase citate care să conţină gânduri profunde Să-ţi spun care este problema aici: ceea ce o persoană consideră o sursă de idei 163 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii noi, altcineva poate să considere un remediu pentru insomnie Aşa că i-am precizat criteriile pentru alegerea unor materiale bune Pentru ceea ce aveam eu nevoie, un citat sau o ilustraţie trebuiau să se încadreze într-una dintre următoarele categorii: • Umor - ceva care să facă oamenii să râdă • Inimă - ceva care să captiveze emoţiile oamenilor • Speranţă - ceva care să inspire oamenii • Ajutor - ceva care să ajute concret oamenii Aceste patru lucruri pot părea simple, dar sunt foarte efi- ciente înarmaţi cu aceste informaţii, eu şi Charlie am reluat procesul, însă cu altă carte de citate De data aceasta ne-am potrivit în proporţie de 50% Şi, în câteva luni, eu şi Charlie am ajuns la procentul de 90% In prezent, după cincisprezece ani, ştie ceea ce vreau înainte ca eu să spun Practic îmi citeşte gândurile Scrie în stilul meu îmi ştie intenţiile, preferinţele şi pasiunile îmi ia materialele şi le face mai bune îmi rescrie textele şi îmbunătăţeşte ceea ce vreau să spun Mai mult, ne străduim să ne păstrăm simplitatea „Să fii simplu înseamnă să fii extraordinar - Ralph Waldo Emerson Simplitatea este un lucru foarte greu Matematicianul Blaise Pascal a scris la un moment dat: „Am scris o scrisoare mai lungă ca de obicei fiindcă nu aveam timp să scriu una scurtă" Este nevoie de efort pentru a păstra o comunicare concisă, precisă şi de impact Sau, ca să-l cităm pe poetul şi filosoful Ralph Waldo Emerson: „Să fii simplu înseamnă să fii extraordinar" Marii specialişti în comunicare expun publicului materiale foarte clare Cei mai puţin buni de cele mai multe ori folosesc unele confuze Comunicarea în cadrul diferitelor culturi Nu este uşor să menţii un proces de comunicare simplu De foarte multe ori mi-a fost mai mult decât evident acest lucru 164 Cei care stabilesc relaţii rezolvă problema dificilă atunci când am comunicat cu publicul sau cu persoane individuale în străinătate Stabilirea de relaţii în cadrul diverselor culturi presupune o energie mentală, fizică şi emoţională Iar uneori poate duce la rezultate amuzante Iată câteva afişe interesante, pe care le-am observat în diferite părţi ale lumii • O curăţătorie din Bangkok: Dă-ţi jos pantalonii pentru cele mai bune rezultate • Broşura unui hotel din Italia: Acest hotel este recunoscut pentru pacea şi solitudinea pe care le oferă De fapt, mul- ţimi de oameni din întreaga lume se cazează aici pentru a se bucura de solitudine • într-un hotel din Tokyo: Este interzis furtul prosoapelor din hotel Dacă nu eşti genul de persoană care să se preteze la aşa ceva, te rugăm să nu citeşti această notă • în holul unui hotel din Bucureşti: în următoarele zile liftul va fi în reparaţii în această perioadă regretăm că veţi fi imposibil de suportat • într-un hotel din Atena: Vizitatorii sunt aşteptaţi să depună plângeri la oficiul hotelului între orele 9 şi 11 Zilnic • într-o spălătorie din Roma: Doamnelor, lăsaţi-vă hainele aici şi petreceţi ăupă-amiaza distrându-vă • în afara unei croitorii din Hong Kong: Doamnele vor avea partea de sus foarte suplă • într-o croitorie din Rhodos: Comandă-ti un costum de vară Din cauza faptului că toţi sunt foarte grăbiţi, vom executa comenzile prin rotaţie strictă • In Copenhaga, într-un birou de comercializare a biletelor de avion: Vă luăm bagajele şi le trimitem în toate direcţiile • La grădina zoologică din Budapesta: Vă rugăm să nu hrăniţi animalele Dacă aveţi mâncare pe care vreţi să o aruncaţi, o puteţi da paznicului • într-un hotel din Acapulco: Managerul a verificat personal toată apa servită aici 165 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii • Dintr-o broşură a unei firme de închiriere de maşini din Tokyo: Dacă vă apare în faţă un pieton, apăsaţi claxonul La început claxonaţi-l melodios, dar dacă tot nu se dă la o parte, apăsaţi mai tare3 Crede-mă, dacă nu ai călătorit foarte mult în străinătate, îţi pot spune că poate fi o provocare După ce am ţinut discursuri în peste cincizeci de ţări, la sute de evenimente, mi-am dezvoltat următoarea strategie: Păstrează simplitatea Vorbeşte lent Zâmbeşte Dacă primele două variante nu funcţionează, sper că cea de-a treia cel puţin le va comunica ascultătorilor că îi placi Arta simplităţii Am încredere în faptul că nu vei fi dezamăgit de acest capitol fiindcă nu sunt foarte multe de spus despre menţinerea simplităţii Este realmente un concept simplu Cu toate acestea, nu este întot- deauna un lucru uşor de făcut, nu-i aşa? Ca să te ajut, îţi voi pre- zenta următoarele linii directoare: 1 VORBEŞTE-LE OAMENILOR, NU TE POZIŢIONA UNDEVA DEASUPRA LOR Un băieţel de vârstă preşcolară mânca un măr pe bancheta din spate a maşinii „Taţi", a întrebat el, „de ce mărul meu devine maroniu?" Tatăl i-a explicat băieţelului: „Fiindcă după ce îl cureţi de coajă, miezul mărului vine în contact cu aerul, ceea ce îl face să oxideze, schimbându-şi astfel structura moleculară şi căpătând o culoare diferită" După o pauză lungă, băieţelul a întrebat: „Taţi, cu mine vorbeşti?" 166 Cei care stabilesc relaţii rezolvă problema dificilă Foarte mulţi oameni au această senzaţie atunci când un orator sau un lider transmite idei complexe, fără să facă nici cel mai mic efort să le clarifice sau să le simplifice Ştiu acest lucru, fiindcă mi s-a întâmplat personal, în calitate de ascultător într-o asemenea situaţie, înseamnă că specialistul în comunicare nu înţelege că, dacă vorbeşti cuiva de sus, nu înseamnă că îi eşti superior acelei persoane - ci înseamnă doar că eşti jalnic Prima mea specializare universitară a fost teologia în timp ce studiam acest domeniu, nu am fost nici încurajat, nici învăţat să vorbesc în faţa unui public în termeni simpli în ultimii ani de studiu, am obţinut premiul întâi la un concurs de oratorie Subiec- tul nu era neapărat unul prietenos pentru public, lucru valabil şi pentru stilul meu Am vorbit folosind fraze lungi şi am folosit multe cuvinte mari Profesorii mei erau impresionaţi Şi la fel eram şi eu până când am ţinut prima predică, într-o comunitate rurală, în sudul statului Indiana Mi-am dat seama imediat că folosirea excesivă a proverbelor greceşti şi problemele de teologie complexe nu interesau pe nimeni din parohie Cei cărora le vorbeam săptămânal se asemănau cu bărbatul care a ascultat un ofiţer din Marina SUA explicând detaliat cum ghidează proiectilele După acea discuţie, bărbatul l-a felicitat pe ofiţer pentru prezentarea sa strălucită, spunând: „înainte să aud discursul, eram oarecum confuz despre cum funcţionează aceste proiectile" „Şi acum?", a întrebat ofiţerul „Mulţumită ţie", a răspuns bărbatul, „sunt în continuare confuz, dar la un nivel mult mai profund" Odată ce mi-am dat seama că discuţiile mele „briliante" nu ajută pe nimeni, am început să îmi schimb stilul A fost nevoie de efort, dar, aşa cum am menţionat, m-am transformat dintr-un orator care vroia să-i impresioneze pe ceilalţi într-unui care avea impact asupra lor Principala schimbare a fost trecerea de la complicat la simplu Pe măsură ce frazele mele se scurtau, 167 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii numărul enoriaşilor creştea In timp, mi-am dat seama că unul dintre cele mai mari complimente pe care le puteam primi era: „Părinte, am înţeles tot ce ai spus şi are sens" Abordarea directă şi simplă este de obicei cea mai bună, în toate formele de comunicare Janet George mi-a scris că, după ce a acceptat o poziţie diferită la locul de muncă, a început să o instruiască pe cea care urma să-i ia locul „I-am arătat formularul pe care îl creasem pentru comunicarea cu birourile din teritoriu", spune Janet „Pare că a fost scris pentru un nivel de lectură elementar", a comentat doamna respectivă, pe un ton condescendent „II voi rescrie, pentru o comunicare care să sune mai competent" Janet nu a mai văzut-o câteva luni, dar, când s-au întâlnit, femeia respectivă i-a spus că noul formular fusese prea greu de folosit, aşa că revenise la cel vechi4 O complexitate crescută nu este niciodată răspunsul în comunicare - dacă dorinţa ta este să stabileşti relaţii cu ceilalţi 2 Treci la subiect O femeie pe cale să iasă din cabinetul unui medic i-a aruncat acestuia o privire circumspectă „S-a întâmplat ceva?", a întrebat medicul „Nu sunt sigură", a răspuns femeia „Am ajuns cu cinci minute mai devreme faţă de programare M-aţi invitat imediat înăuntru Aţi petrecut destul de mult timp cu mine Am înţeles fiecare cuvinţel pe care mi l-aţi spus Vă pot citi şi scrisul de pe reţetă Chiar sunteţi doctor?" în anumite situaţii, nu te aştepţi ca ceilalţi să fie clari, concişi şi rapizi In alte situaţii te aştepţi la asta De fiecare dată când eşti pregătit să auzi pe cineva vorbind, dacă îi ia mult să ajungă la subiect, atunci ai probleme Winston Churchill a spus odată despre un coleg: „Este unul dintre acei oratori care, înainte să se ridice în picioare, nu ştie 168 Cei care stabilesc relaţii rezolvă problema dificilă despre ce va vorbi; atunci când se aşază, nu ştie ce a spus" Ce acuzaţie! Am ascultat şi eu asemenea oratori Tu nu? Din ne- fericire, am fost şi eu unul asemănător Toţi specialiştii buni în comunicare trec la subiect înainte ca ascultătorii să înceapă să se întrebe: „Oare ce vrea să spună?" Pentru a face acest lucru, trebuie să te întrebi tu mai întâi ce anume vrei să spui Dramaturgul grec Euripide a observat: „Un început prost duce la un sfârşit prost" Evident, momentul în care începi să te gândeşti la motivul comunicării tale trebuie să fie înainte să începi să vorbeşti Toţi specialiştii buni în comunicare trec la subiect înainte ca ascultătorii să înceapă să se întrebe: „Oare ce vrea să spună?" De fiecare dată când mă pregătesc să comunic cu ceilalţi, indi- ferent că este vorba de un public de sute de persoane sau de una singură, îmi pun două întrebări: „Ce anume vreau ca ei să ştie?" şi „Ce anume vreau ca ei să facă?" Dacă am răspunsuri clare la aceste două întrebări, atunci am şanse mult mai mari de succes - să trec imediat la subiect şi să relaţionez cu publicul meu Probabil că unul dintre cele mai dificile scenarii pentru co- municare este atunci când trebuie să te confrunţi cu altă persoană Prin prisma responsabilităţilor de lider pe care le-am avut de-a lungul carierei mele, am fost adesea pus în situaţia să mă confrunt cu alţii La început, eram nesigur şi intimidat de asemenea situaţii De cele mai multe ori, strategia mea era fie să discut despre multe alte lucruri înainte să dau veştile proaste, fie să dau indicii asupra problemei, în loc să o specific foarte clar Mi-a luat mulţi ani să abordez problema mult mai direct şi să spun ceea ce trebuia spus cât mai repede posibil Anul trecut, în Cincinnati, am luat cina cu Tom Arington, fondator şi CEO al Prasco Pharmaceutical Company Am vorbit 169 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii despre o mulţime de lucruri interesante în acea seară, inclusiv despre sarcinile dure pe care liderii trebuie să le îndeplinească adesea In timpul discuţiei, mi-a împărtăşit una dintre strategiile lui pentru a se confrunta cu un angajat care nu a dovedit că poate avea succes Iată ce mi-a spus: „Când am pe cineva în companie care nu se descurcă prea bine, îi pun două întrebări Prima este: «Vrei să-ţi păstrezi jobul?» Asta îl face să ştie că există o problemă A doua este: «Vrei să te ajut cu ceva?» Asta îi permite să ştie că sunt dispus să îl ajut" După aceea, trece direct la subiect Sincer, cred că cei mai mulţi oameni îi lasă mai degrabă pe ceilalţi să treacă direct la subiect Aceştia preferă abordarea directă, în special într-o situaţie dificilă Şi asta îmi aminteşte de o povestire amuzantă, despre un angajat care avea o problemă Numele lui era Sam Toată lumea din compania mică la care lucra, cu excepţia lui, aderaseră la un nou plan de pensii, în care angajaţilor li se solicita să contribuie cu o sumă modestă pentru o anumită peri- oadă, compania plătind restul Exista o singură problemă: planul putea fi implementat doar dacă participau toţi angajaţii Ceilalţi au încercat tot ce se putea pentru a-l convinge pe Sam să participe Toţi au stat de vorbă cu el, pe rând Şeful lui a în- cercat să-l convingă, dar Sam nu vroia sub nici o formă Nu vroia deloc să-şi micşoreze veniturile într-un final, preşedintele companiei l-a chemat pe Sam în biroul său şi i-a spus: „Sam, iată un exemplar al noului plan de pensii şi uite aici un stilou Poţi semna actele sau poţi să-ţi cauţi alt job, fiindcă vei fi concediat" Sam a semnat actele fără să ezite o clipă „Acum", i-a spus preşedintele, „de ce nu ai vrut să semnezi înainte?" „Ei bine, domnule, nimeni nu mi-a explicat atât de clar cum stau lucrurile " Tuturor le place claritatea Chiar şi cei care nu sunt mari gân- ditori vor să ştie care este ideea Specialiştii buni în comunicare 170 Cei care stabilesc relaţii rezolvă problema dificila |e oferă acest lucru Desigur, există momente în care oamenii co- munică astfel încât ascund în mod intenţionat semnificaţia celor spuse Nicăieri nu e mai evident acest lucru decât în situaţia în care un supraveghetor trebuie să dea o recomandare pentru un angajat prost Când persoana care cere recomandarea nu este cineva pe care ar vrea să ajute şi să susţină, răspunsul lor poate fi foarte creativ Iată câteva formulări, alături de semnificaţiile lor reale, selectate pentru lucrarea Lexicon of Intenţionali]/ Recommen- dations (L I A R ), de Robert Thornton: în timp ce lucra cu noi a primit mai multe citaţii Cred că talentul ei real se irosea la acest loc de muncă A fost arestată de mai multe ori A greşit în mod reeulat Sunt încântat să spun că acest candidat este un fost coleg de-al meu Pur şi simplu nu îţi vine să crezi ce experienţă are această femeie întreba adesea dacă ne poate ajuta cu ceva Nu o vei vedea niciodată fără chef la serviciu Şi noi ne întrebam tot timpul dacă ne poate ajuta cu ceva Nu ştie înţelesul verbului a renunţa" Este mult prea vicleană ca să se lasă surprinsă fără chef Dar nu ştie nici să-l rostească Dacă te afli în situaţia în care comunici cu ceilalţi, indiferent că vorbeşti cu un copil, conduci o întrunire sau ţii un discurs în faţa unui public larg, scopul tău ar trebui să fie acela de a trece la subiect imediat ce ai stabilit o legătură cu oamenii şi să ai un impact asupra lor, prin cât mai puţine cuvinte posibil Marii lideri şi oratori fac în mod constant acest lucru George Washington şi Benjamin Franklin, fondatorii naţiunii americane, sunt cunoscuţi pentru faptul că au posedat această calitate Thomas Jefferson, cel de-al treilea preşedinte al SUA, a 171 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii scris despre ei: „Am colaborat cu generalul Washington în legislatura din Virginia înainte de Revoluţie şi în timpul ei, iar cu dr Granklin în Congres Nu l-am auzit pe nici unul dintre ei vorbind zece minute neîntrerupte, decât despre principalul punct pe care vroiau să-l discute Se dedicau ideilor mari, fiindcă cele mici veneau de la sine" Dacă facem şi noi acelaşi lucru, vom dobândi respectul celorlalţi şi vom creşte şansele de a rămâne conectaţi cu publicul atunci când vorbim 3 Repetă în permanenţă un lucru important Dascălii buni ştiu că legea fundamentală a actului de învăţare este repetiţia Cineva mi-a spus mai demult că oamenii trebuie să audă ceva de şaisprezece ori înainte să creadă realmente acel lucru Pare foarte mult, dar, cu toate acestea, ştiu că repetiţia este esenţială în comunicare dacă vrei ca oamenii să înţeleagă şi să fie de acord cu ceea ce spui William H Rastetter, care a predat la Universitatea din Massachusetts şi la Harvard înainte să devină CEO al IDEC Pharmaceutical Corporation, afirmă: „Prima dată când spui ceva, este auzit A doua oară, este admis, iar a treia oară este învăţat" Pare mult mai optimist, dar accentuează foarte bine valoarea repetiţiei „Prima dată când spui ceva, este auzit A doua oară, este admis, iar a treia oară este învăţat " - William H Rastetter Dacă vrei să comunici eficient, trebuie să fii dispus să continui să pui accentul pe un lucru Este valabil şi dacă vrei să devii un lider eficient Prietenul meu, Bill Hybels, pastor şi fondator al bisericii din Willow Creek, a spus: „Viziunea se scurge!" Prin acest lucru, vroia să spună că, deşi oamenii adoptă o viziune, în cele din urmă îşi pot pierde pasiunea şi entuziasmul resimţite vizavi de ele O pot chiar pierde din vedere cu totul Fiindcă acest 172 Cei care stabilesc relaţii rezolvă problema dificilă lucru este adevărat, liderii trebuie să continue să repete valorile si viziunea organizaţiei lor, astfel încât angajaţii (sau voluntarii, în cazul bisericilor sau al organizaţiilor non-profit) să ştie tot timpul care sunt acele valori şi viziuni, să gândească în aceşti termeni şi să trăiască conform lor Formularea unei teme şi repetarea ei poate fi adesea mult mai provocatoare La cel mai elementar nivel, poţi folosi sfaturile instructorilor de la Dale Carnegie School, care sună astfel: „Spune publicului ceea ce ai de spus Spune acel lucru Apoi spune-i ceea ce vei spune" O abordare mult mai sofisticată este preluată de la persoane precum Andy Stanley, liderul North Point Community Church, un minunat specialist în comunicare şi un bun prieten De cele mai multe ori îşi creează mesajele în jurul unei singure idei - una principală Apoi, tot ceea ce comunică informează, ilustrează sau subliniază acea idee principală Este o modalitate foarte creativă şi eficientă de a se asigura că şi-a atins scopul şi că publicul stabileşte o relaţie cu mesajul său Jim Blanchard, preşedinte al Synovus Financial Corp , orga- nizează în fiecare an, în Columbus, Georgia, o conferinţă de leadership Anul trecut am avut privilegiul de a vorbi acolo, ală- turi de scriitorul Tom Freidman, câştigător al Premiului Pulitzer, dar şi de autorul Daniel Pink în timpul discursului pe care l-a ţinut, Daniel a făcut următoarea declaraţie: „Trei cuvinte sunt esenţiale pentru a stabili o legătură cu ceilalţi: (1) concizia; (2) uşurinţa şi (3) repetiţia O să repet!" Stabilea foarte simplu relaţii, fiindcă aplica în practică ceea ce spunea - în doar câteva cuvinte Toţi ar trebui să încercăm să facem acest lucru 4 Spune lucrurile clar Minunatul vas al liniei Cunard, Queen Mary, trebuia să poarte iniţial alt nume Prima intenţie a fost ca nava să fie botezată Queen Victoria Cu toate acestea, când un oficial de la Cunard a mers la Palatul Buckingham să-l informeze pe regele George al V-lea de 173 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii alegerea sa, acesta nu a comunicat foarte clar I-a spus regelui că se hotărâse în cadrul companiei ca numele noului şi impozantului vas să fie dat după cel al „celei mai mari dintre reginele Angliei" „Oh", a exclamat monarhul încântat, „soţia mea va fi aşa de încântată!", gândindu-se că la ea se referă Reprezentantul Cunard nu a avut curajul să corecteze greşeala regelui Aşa că s-a întors înapoi la companie, a explicat situaţia, iar vasul a fost redenumit Queen Mary Un mentor de-al meu din anii '70, Charles Blair, îmi spunea: „înţelege lucrurile astfel încât să nu existe neînţelegeri" Cu alte cuvinte, trebuie să fii capabil să poţi vedea ceva clar în mintea ta înainte să poţi rosti clar acele lucruri De fiecare dată când o persoană nu poate formula o idee clar, este un semnal sigur că nu a înţeles bine acea idee Acest lucru nu a fost niciodată mai evident decât în situaţia în care o persoană nesigură pe ea sau incorect informată, aflată într-o poziţie de autoritate, discută despre ceva Jack Welch, fost CEO la General Electric, a punctat: „Managerii nesiguri pe ei creează complexitate Managerii înspăimântaţi şi nervoşi apelează la cărţi groase şi complicate de planificare şi la prezentări obositoare, pline cu toate lucrurile pe care le-au aflat din copilărie şi până atunci"5 La un moment dat am devenit liderul unei organizaţii şi am moştenit, pe funcţia de director de operaţiuni, un marinar de carieră înainte de sosirea mea, făcuse un manual stufos de poli- tici ale firmei, ceea ce m-a făcut să mă gândesc la observaţia lui David Evans, care criticase modul în care militarii au tendinţa să comunice Evans a ilustrat acest lucru cu următoarea afirmaţie simplă şi tipurile de revizii care sunt implementate în armata „înţelege lucrurile astfel încât să nu existe neînţelegeri" - Charles Blair Schiţa 1: Oamenii inteligenţi nu au nevoie de explicaţii deta- liate 174 Cei care stabilesc relaţii rezolvă problema dificilă Schiţa 2: Este posibil ca oamenii inteligenţi să nu aibă nevoie de explicaţii detaliate Schiţa 3: Se crede că oamenii inteligenţi nu au nevoie de explicaţii detaliate Schiţa 4: Unii cred că oamenii inteligenţi nu au nevoie de explicaţii detaliate în anumite situaţii Schiţa 5: Există semnale care denotă că unii cred că oamenii inteligenţi nu au nevoie de explicaţii detaliate în anumite situaţii, care pot varia în anumite circumstanţe Se poate ca această concluzie să nu poată fi demonstrată la o analiză mai detaliată şi trebuie folosită doar în sensul ei general, ţinând cont de toate circumstanţele atenuante Manualul întocmit de directorul de operaţiuni era mult prea gros şi complicat Pe măsură ce mă uitam la el, mă întrebam cum ar putea echipa mea să înţeleagă şi să urmeze regulile de acolo dacă eu nu puteam Aşa că am renunţat la el Dacă te pregăteşti să comunici cu membrii unui public, este indicat să urmezi sfatul oratorului profesionist Peter Meyer Iată ce spune: Cei mai mulţi oratori introduc prea multe lucruri în discursul lor Există un anumit număr de lucruri pe care să le acoperi într-o oră Am început să urmăm un model specific, pentru a ne asigura că nu încălcăm această regulă II denumesc managementul de tip puzzle Pe măsură ce îţi expui ideile, imaginează-ţi că ai ruga publicul să asambleze un puzzle de la început Ideile tale sunt piesele Atunci când faci un puzzle, primul lucru pe care îl faci este să te uiţi la imaginea de ansamblu Şi dis- cursul tău ar trebui să fie aşa Iţi spune ce piese vrei să prezinţi 175 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii Acum, cât de multe idei ai în puzzle-ul tău? Amin- teşte-ţi cât de greu este să asamblezi un puzzle de 1 000 de piese comparativ cu unul de 100, dacă ai la dispoziţie doar o singură oră? Dacă ai ceva mai multe idei principale, înseamnă că sunt prea multe Eu perso- nal îmi restrâng discursul la maximum trei idei şi, chiar şi aşa, poate însemna prea mult pentru o oră înainte de a începe să-ţi organizezi discursul, pune-ţi o altă întrebare: dacă faci un puzzle şi ai la dispoziţie doar o oră să-l termini, ai vrea ca persoana care are puzzle-ul să-ţi ascundă poza imaginii? Ai vrea ca acea persoană să mai adauge şi alte piese la teancul deja existent? Nu face acelaşi lucru atunci când îţi pregăteşti discursul Cu alte cuvinte, indiferent cât de minunată ţi se pare ideea, nu o lua în calcul dacă nu se potriveşte exact cu imaginea de ansamblu In al doilea rând, pe măsură ce începi discursul, asi- gură-te că spui publicului cum arată imaginea de ansamblu Spune-i despre ce vei vorbi, astfel încât să ştie cum se potrivesc ideile într-un final, oamenii sunt convinşi nu doar în funcţie de ceea ce văd, ci şi de ceea ce înţeleg Când vorbeşti clar şi simplu, mai mulţi oameni pot înţelege ce anume încerci să comunici Să comunici simplu nu este un punct slab Dimpotrivă, este un punct tare Autorul şi criticul John Ruskin a făcut următoarea observaţie: „Cel mai bun lucru pe care o fiinţă umană îl face pe lumea asta este să vadă ceva şi să spună şi altora ceea ce a văzut, într-un mod cât mai simplu cu putinţă La o persoană care gândeşte, există sute care vorbesc, dar la o persoană care vede există mii care pot gândi A vedea clar lucrurile, pe care apoi să le spui altora este o chestiune de poezie, profeţie şi religie" 176 stabilesc relaţii rezolvă problema - Spune mai puţine lucruri ' De curând a trebuit să ţin un discurs la un eveniment la care fnseseră programaţi prea mulţi vorbitori şi, ca urmare, timmg-u Lese cu mult depăşit Pe măsură ce timpul trecea şi momentul n care trebuia să vorbesc şi eu se apropia, organizatorul devenea din ce în ce mai neliniştit Când m-am pregătit să urc pe scena, acesta mi-a spus că intervalul meu, programat iniţial să dureze o oră fusese redus la treizeci de minute Am acceptat situaţia şi am încercat să glumesc, spunându-i: „Nu-i nimic Voi ţine un discurs de tip pizza Dacă nu îl livrez în mai puţin de jumătate de ora, nu va trebui să mă plăteşti" Am făcut câteva ajustări din zbor şi totul a fost în regulă a Mulţi oratori devin foarte protectori atunci când vine vorba de timpul pe care îl petrec pe podium sau de oportunitatea de a vorbi într-o întâlnire Adoră să se afle pe scenă şi, în ceea ce-i priveşte cu cât petrec mai mult timp în faţa publicului, cu atât mai mult le place E adevărat, recunosc că şi eu mă bucur sa comunic cu ceilalţi îmi dă o stare de energie Şi, atunci când este nevoie să vorbesc toată ziua la un seminar, plec de acolo extrem de încântat şi nicidecum epuizat Cu toate acestea, în acelaşi timp am descoperit şi că atunci când vorbesc mai puţin timp şi spun totul mult mai succint, oamenii reţin discursul mai bine şi pentru mai mult timp Ironic, nu-i aşa? „Poate comprima cele mai multe cuvinte în cele mai scurte idei, dintre toţi oamenii pe care îi cunosc " - Abraham Lincoln ^ Gândeşte-te puţin la toţi profesorii, oratorii, predicatorii politicienii şi liderii pe care i-ai ascultat vreodată de-a lungul timpului De câte ori ai plecat de la un eveniment gandmdu-te: Aş fi vrut ca oratorul să vorbească mai mult; a fost mult prea scurt"? Pun pariu că de foarte puţine ori Din nefericire, in mai 177 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii mult de 90% dintre situaţii, oamenilor le ia foarte mult timp să comunice Sunt ca politicianul acela despre care Abraham Lincoln a scris: „Poate comprima cele mai multe cuvinte în cele mai scurte idei, dintre toţi oamenii pe care îi cunosc" Arme Cooper Ready, trainer pe probleme de comunicare, oferă următoarele sfaturi în lucrarea Offthe Cuff (Neoficial): începe şi termină conform programului stabilit Sau, şi mai bine, termină puţin mai devreme Chiar dacă eşti plătit ca orator şi vrei să impresionezi organizatorii astfel încât aceştia să aibă senzaţia că au investit banii cu folos, opreşte-te cu câteva minute înainte de expi- rarea timpului în societatea supraaglomerată de azi, nimic nu este mai apreciat decât o mică pauză, sub forma unui cadou Conform lui Peggy Noonan, autoarea discursurilor lui Ronald Reagan, nimeni nu vrea să facă parte dintr-un public şi să păstreze o tăcere respectuoasă pentru mai mult de 20 de minute Apoi, oferă o altă repriză de întrebări şi răspunsuri, de încă 20 de mi- nute şi toată lumea poate pleca acasă Nimic nu este mai rău decât să ţii publicul în întuneric Nu te îndrăgosti de sunetul propriilor tale cuvinte Vei şterge cu buretele tot ceea ce ai făcut bine dacă mai adaugi încă un punct pe listă Dacă termini puţin mai devreme, vei lăsa tuturor o impresie pozitivă, aşteptând cu plăcere data următoare când se vor afla în compania ta6 Cu siguranţă nu poţi da greş dacă nu te întinzi pe o perioadă lungă de timp atunci când comunici Dar există un milion de modalităţi să procedezi greşit atunci când vorbeşti prea mult Una dintre cele mai lungi ovaţii pe care le-am primit a apărut la sfârşitul celui mai scurt discurs pe care l-am ţinut vreodată 178 Cei care stabilesc relaţii rezolvă problema dificilă Avusese loc un banchet, urmat de un eveniment caritabil, sub forma unei partide de golf Fusese o zi foarte lungă Am jucat cu toţii în acel turneu, programul era deja întins la maximum şi vedeam deja că jucătorii sunt obosiţi şi fără prea mult chef într-un final, după trei ore, prezentatorul evenimentului a împărtăşit publicului că urmam să vorbesc eu, ca principal orator al serii, despre subiectul leadership-ului După ceea ce putea fi descris ca nişte aplauze politicoase, am urcat pe podium şi am spus: „A fost o zi lungă şi un program la fel de lung Cei mai mulţi dintre noi suntem obosiţi Ceea ce vreau să spun despre leadership este următorul lucru: totul urcă şi coboară în cazul leadership-ului" Apoi am coborât de pe podium şi m-am aşezat undeva, jos Pentru un moment, publicul a tăcut Apoi, deodată, au izbucnit aplauzele Cu o atitudine de apreciere extraordinară, toată lumea s-a ridicat să aplaude Sunt sigur că a fost un discurs pe care nu îl voi uita niciodată Asta nu înseamnă că îţi recomand să începi să ţii discursuri de şase cuvinte (a fost singura dată în patruzeci de ani de carieră când am făcut acest lucru) în cele mai multe dintre situaţii în care eşti solicitat să vorbeşti, gazda ta va avea mari aşteptări de la tine, şi anume să conferi valoare publicului - rareori poţi face asta prin atât de puţine cuvinte Dar de fiecare dată când comunici, indiferent că o faci cu o persoană sau cu o sută, întotdeauna este indicat să aplici principiul simplităţii Nimeni nu te va asculta dacă vei fi neclar sau dificil Winston Churchill a fost, probabil, cel mai mare comunicator al secolului XX A fost un lider excelent, un comunicator inspira- ţional şi un scriitor realizat, primind şi Premiul Nobel pentru Literatură în anul 1953 A susţinut în mod continuu importanţa menţinerii unei comunicări simple El a declarat: „Toate lucrurile foarte bune sunt simple şi multe pot fi exprimate printr-un sigur cuvânt: libertate, justiţie, onoare, datorie, milă, speranţă" şi „în 179 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii general vorbind, cuvintele scurte sunt cele mai bune, iar cele vechi sunt cele mai bune dintre toate" Deşi poate părea ciudat, dacă vrei să îţi duci comunicarea către următorul nivel şi să stabileşti relaţii cu ceilalţi, nu încerca să impresionezi foarte mult cu intelectul tău sau să împovărezi interlocutorii cu prea multe informaţii Oferă-le claritate şi simplitate Oamenii vor relaţiona cu tine, tu vei stabili relaţii, iar ei îşi vor dori să te invite din nou să comunici cu ei STABILIREA RELAŢIILOR CU CEILALŢI LA TOATE NIVELURILE Practică de stabilire a relaţiilor Cei care stabi- lesc relaţii fac acel lucru dificil de a menţine un limbaj simplu Concept-cheie Cu cât este mai mare grupul, cu atât mai simplă trebuie să fie comunicarea Stabilirea relaţiilor de la persoană la persoană De obicei este destul de uşor să ajuţi o altă persoană să în- ţeleagă ceea ce ai tu de spus De ce? Fiindcă te poţi adapta exact la personalitatea, experienţa sau intelectul acelei persoane Şi dacă nu eşti foarte clar în ceea ce comunici, probabil că acest lu- cru se va vedea din expresia acelei persoane De asemenea, poţi răspunde la orice întrebare pe care ţi-o poate pune Desigur, asta nu înseamnă că poţi fi inert Dacă vrei să stabileşti relaţii, nu numai că nu trebuie să transmiţi o mulţime de informaţii, dar va trebui şi să te străduieşti să formulezi totul cât mai simplu Cu cât eşti mai uşor înţeles, cu atât ai şanse mai mari să relaţionezi cu cel care te ascultă Stabilirea relaţiilor în cadrul unui grup Stabilirea relaţiilor în cadrul unui grup este puţin mai com- plicată decât categoria anterioară Trebuie să faci astfel încât 180 Cei care stabilesc relaţii rezolvă problema dificilă ideile tale să funcţioneze pentru mai mult de o persoană, aşa că va trebui să le simplifici Nu e indicat să bombardezi ascultătorii cu o mulţime de informaţii deodată, după care să te aştepţi ca ei sa le sorteze Este ineficient şi inutil Dacă ţi s-a oferit şansa să ţii un discurs, străduieşte-te din răsputeri să ai o comunicare cât mai simplă Ca să te asiguri că eşti eficient, respectă următoarele sfaturi: • Cere feedback • Cere-le persoanelor din grup să îţi spună ce anume au învăţat • Cere persoanelor din grup să îţi spună cum vor explica altora ceea ce au învăţat Stabilirea relaţiilor cu membrii unui public O comunicare simplă, dar memorabilă, este o adevărată artă Am avut nevoie de mulţi ani ca să învăţ acest lucru Două moda- lităţi indicate pentru a aborda un mesaj este să te întrebi tu însuţi: „Care sunt elementele esenţiale pe care trebuie să le comunic astfel încât oamenii să înţeleagă?" şi „Cum să fac astfel încât aceste elemente esenţiale să fie memorabile?" Un alt truc pe care îl folosesc liderii buni pentru a şlefui un mesaj referitor la ceva important, de exemplu comunicarea unei viziuni, este să repete puţin înainte, în faţa unei singure persoane Dacă funcţionează la nivel individual, atunci încearcă şi cu un grup mic, de persoane alese special In acest fel, cel care comunică poate citi expresia feţei ascultătorilor, poate vedea ce funcţionează şi poate primi sugestii (Uneori, când fac acest lucru, rog oamenii să repete ceea ce tocmai am spus persoanei care se află în imediata apropiere ) Doar după ce acea comunicare importantă a fost testată, oratorii o prezintă şi publicului larg 181 8 Cei care stabilesc relaţii creează o experienţă de care toată lumea se BUCURĂ C e cuvinte ai alege ca să descrii cei mai buni specialişti în comunicare cu care ai relaţionat foarte bine? Distractivi? Energici? Amuzanţi? Poate că dacă ai avea mai mult timp la dispoziţie, ai putea întocmi o listă lungă de atribute Acum gân- deşte-te la cei de care nu îţi pasă, cei care au fost incapabili să stabilească o legătură cu tine Dacă te-aş ruga să-i descrii folosind un singur cuvânt, care ar fi acela? Aş putea paria că sintagma folosită ar fi „plictisitor" Acesta este cuvântul care descrie cel mai bine o persoană care nu relaţionează cu ceilalţi In fiecare zi, pretutindeni, milioane de ochi se ridică în sus a plictiseală în sălile de clasă, amfiteatre, biserici, săli de şedinţe şi livinguri, doar fiindcă cei care vorbesc nu reuşesc să fie interesanţi, drept urmare, nereuşind nici să relaţioneze Câte lecţii pe care le-ai auzit în sala de clasă ţi le mai aminteşti? Câte conversaţii? Dar discursuri? Pentru fiecare dintre cele pe care ţi le aminteşti, mai există, probabil, alte câteva mii de care nu 182 Cei care stabilesc relaţii creează o experienţă ţti mai aminteşti Jerry Weissman, specialist în prezentări corpo- ratiste, punctează: „Puţine activităţi umane sunt făcute atât de des precum prezentările, dar şi la fel de precar De curând s-a estimat că în fiecare zi sunt realizate 30 de milioane de prezentări folosind programul PowerPoint Sunt sigur că şi tu ai participat la câteva Câte dintre ele au fost cu adevărat memorabile, eficiente şi convingătoare? Probabil că doar foarte puţine " Ei bine, există câteva veşti bune: indiferent de nivelul tău actual de cunoştinţe în acest domeniu, ţi-l poţi îmbunătăţi Poţi învăţa să fii mai interesant Ştiu acest lucru din experienţa per- sonală In primii ani ai carierei mele, nu eram un orator interesant De fapt, înainte de primul meu job, când eram încă student, am făcut un test care măsura creativitatea Scorul meu era cel mai mic din grupă! Vai de mine, voi fi un alt biet predicator plictisitor Atunci am început să strâng citate, povestiri şi ilustraţii pentru discursurile mele îmi imaginam că, dacă nu puteam fi interesant, cel puţin puteam include în mesajele mele diverse elemente Desigur, indiferent cât de mult te străduieşti să relaţionezi şi să fii interesant, nu poţi mulţumi pe toată lumea Copiii mei erau mici arunci când am ajuns pastor cu normă întreagă, care ţinea predici aproape în fiecare duminică In serile de sâmbătă, când mă rugam alături de fiica mea, Elizabeth, ea murmura: „Doamne, ajută-l pe tari să nu fie plictisitor mâine" De asemenea, am auzit-o la un moment dat spunându-i fratelui ei mai mic, Joel, să-şi ia o mulţime de lucruri cu el la biserică, deoarece eu urma să ţin o predică Ce pot spune? M-am identificat adesea cu pastorul care a fost întrebat de fiica lui de ce se roagă întotdeauna înainte de a intra în amvon „Draga mea", i-am răspuns eu, „îl rog pe Dumnezeu să mă ajute cu predica " Micuţa s-a gândit un moment, apoi a adăugat: „Atunci de ce nu te ajută, taţi?" 183 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii Nu pot da vina pe copiii mei Ca şi copil care crescuse în biserică, rugăciunea mea de duminică dimineaţa suna cam aşa: Acum mă aşez şi aţipesc Predica-i lungă şi tema profundă Dacă termină înainte să mă trezesc, Rog pe cineva să-mi dea un ghiont Fratele şi sora mea, dar şi eu însumi, simţeam la fel ca şi copiii mei - eram plictisiţi De mult prea multe ori predicatorii pe care îi ascultam făceau exact ceea ce nu recomanda Peggy Noonan, autoarea discursurilor lui Ronald Reagan Ei au ceea ce Peggy numeşte discursul-hamac: „Un discurs care are un arbore frumos şi puternic la un capăt şi alt arbore frumos şi puternic la celălalt capăt, iar la mijloc există o secţiune mai lentă, la care adormim" Nu poţi face acest lucru dacă vrei să menţii o legătură pozitivă cu publicul tău Cum să fii interesant După ce am ţinut mii de discursuri şi am comunicat timp de mai multe decenii, am învăţat unele lucruri referitoare la modul în care poţi fi interesant în faţa celorlalţi şi să faci din comunicare o experienţă de care toată lumea să se bucure îţi voi prezenta ce e mai bun din ceea ce am învăţat eu personal - indiferent că am lucrat cu o singură persoană, am condus un grup sau am vorbit în faţa unui public Atunci când te pregăteşti să comunici, indife- rent că este vorba de o persoană, o sută sau o mie, încearcă să faci cât mai multe din cele şapte lucruri prezentate în continuare: 1 ASUMĂ-ŢI RESPONSABILITATEA ÎN FAŢA ASCULTĂTORILOR TĂI Am auzit mulţi oratori vorbind despre ascultători nepotriviţi cărora le-au vorbit De obicei sunt descrişi ca indivizi care nu reacţionează favorabil la discursurile lor Cred însă că au înţeles 184 Cei care stabilesc relaţii creează o experienţă greşit în general, nu există un public nepotrivit, ci doar oratori nepotriviţi Dacă publicul mai are puţin şi adoarme, cineva trebuie să urce pe scenă şi să-l trezească în general, nu există un public nepotrivit, ci doar oratori nepotriviţi Cartea lui Brent Filson, Executive Speeches (Discursuri executive), conţine sfaturi referitoare la discursuri, oferite de cincizeci şi unu de CEO Unul dintre ei a spus: „Constituţia garantează dreptul la liberă exprimare Chiar dacă ai ascultători însă, nu îţi garantează nimeni că te şi ascultă Aşa că prima ta responsabilitate ca orator este să atragi şi să menţii vie atenţia publicului Indiferent care este scopul tău, ai cele mai mari şanse de succes atunci când ştii că atragerea atenţiei lor cade în sarcina ta - doar a ta" Cei mai buni specialişti în comunicare îşi asumă responsabilitatea pentru reacţiile celorlalţi în faţa lor, chiar şi în condiţii dure sau dificile Aproape toată lumea a auzit expresia: „Poţi conduce un cal către o apă, dar nu poţi să îl faci să bea" Se poate să fie adevărat Dar la fel de adevărat este că poţi hrăni un cal cu mâncare sărată, astfel încât să i se facă sete Cu alte cuvinte, poţi face astfel încât ascultătorii tăi să fie atenţi Când ţin discursuri, simt că este de datoria mea să fac din asta o experienţă plăcută, din care se poate învăţa Cum le pot atrage atenţia? De ce anume este nevoie pentru ca acest discurs să devină memorabil? Cum pot să le atrag atenţia şi să-i am alături de mine până la sfârşit? De foarte multe ori, oratorii stau în faţa oamenilor, aşteptân- du-se să fie de la sine înţeles ca aceştia să asculte ceea ce spun şi să reacţioneze favorabil Au un mod de gândire de tipul „totul sau nimic" Ce greşeală! Eu numesc acest lucru comunicare de cimitir: de faţă sunt o mulţime de oameni, dar nimeni nu ascultă Pentru a evita să devin acest gen de orator, îmi asum responsa- bilitatea pentru ceea ce comunic Nu uit niciodată că este de 185 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii datoria mea să trezesc interesul celor ce mă ascultă, să pun publicul în mişcare, să îl fac să se bucure de experienţă şi să îi ofer ceva de valoare Când reuşesc acest lucru, misiunea mea a fost îndeplinită Comunicarea de cimitir: sunt prezenţi o mulţime de oameni, dar nimeni nu ascultă Am încercat să îmi menţin acelaşi stil de gândire şi atunci când am scris cărţile Când am început să scriu, simţeam adesea că nu reuşesc să menţin viu interesul cititorilor La conversaţia faţă în faţă, sunt destul de bun Şi, ca orator, am învăţat să mă folosesc de carisma mea pentru a atrage publicul Am manifestat un interes autentic faţă de ascultători Am folosit un limbaj cor- poral pozitiv, expresiile faciale corecte şi un ton al vocii adecvat astfel încât să menţin interesul la cote maxime M-am simţit bine şi, de cele mai multe ori, la fel s-a întâmplat şi cu publicul Ca scriitor însă, nu mai posed acest avantaj M-am întrebat de foarte multe ori ce aş putea să fac astfel încât cărţile mele să devină mai interesante M-a ajutat un text pe care l-am citit despre istoricul Barbara Tuchman In toţi anii în care s-a dedicat scrisului, avea într-un colţ al maşinii de scris un bileţel pe care scria: „Cititorul va da pagina mai departe?" Nu considera ceva de la sine înţeles reacţia cititorului; îşi asuma responsabilitatea pentru ea Timp de mai mulţi ani mi-am pus aceeaşi întrebare Dar asta mi-a amintit că trebuie să îmi asum responsabilitatea pentru interesul cititorilor Când am început să scriu, m-am gândit: De ce aş vrea să citesc despre asta? După ce am terminat un capitol, am încercat să-1 citesc din perspectiva celor care ar putea cumpăra cartea Ce i-ar motiva şi determina să întoarcă pagina ? Ii îndeamnă asta să termine cartea ? De asemenea, îmi asum responsabilitatea pentru crearea unei experienţe de care ceilalţi să se bucure atunci când vorbesc în faţa unui grup mic de oameni Dacă luăm cina, încerc să port o 186 Cei care stabilesc relaţii creează o experienţă conversaţie plăcută Mă gândesc: „Ce aş putea spune astfel încât şi ceilalţi din jurul mesei să se implice? Cum pot să-i atrag?" Dacă iau prietenii cu mine într-o călătorie sau ieşim într-o seară în oraş, încerc să creez amintiri De exemplu, acum câţiva ani, i-am invitat pe Dan şi Patti Reiland, dar şi pe Tim şi Pam Elmore să meargă cu mine şi cu Margaret un weekend la New York într-o seară am luat masa la Tavern on the Green, un restaurant din Central Park, care este şi o faimoasă destinaţie turistică După aceea, vroiam să mergem la Macy's, dar, în loc să mergem pe jos sau să luăm un taxi, am luat trei ricşe, câte una pentru fiecare cuplu Ca să ţinem minte evenimentul, le-am spus celor trei conducători să-şi imagineze că sunt la o cursă, iar cine ajungea la Macy's primul, primea un bacşiş suplimentar de cincizeci de dolari Ei bine, îţi poţi imagina ce s-a întâmplat Ne-am zdruncinat bine, în timp ce conducătorii se întreceau în trafic O luau unul înaintea celuilalt De câteva ori era să ne răsturnăm A fost cea mai plină de adrenalină călătorie de două mile la care mă pot gândi Şi o amintire extraordinară Se poate să fii de părere că un bacşiş de cincizeci de dolari pentru un şofer este o extravaganţă Poate că aşa şi este Dar ce preţ ai oferi pentru o amintire extraordinară? Ne-a ajutat să relaţionăm Şi este ceva de care fiecare dintre noi îşi va aminti până în ultima zi a vieţii Aş spune că a meritat preţul - dar şi efortul Ca lider, cred că este un privilegiu şi o responsabilitate să oferi oamenilor experienţe de care să se bucure Ca soţ, tată şi, mai nou, bunic, acest aspect este şi mai important Crearea unor experienţe memorabile şi pozitive ajută mai mult decât orice altceva relaţionarea în cadrul unei familii Te încurajez să îţi asumi responsabilitatea pentru asta 2 Comunică în lumea lor Când eram mic, taţii nu se ocupau foarte mult de creşterea copiilor, aşa cum se întâmplă astăzi Bărbaţii şi femeile trăiau 187 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii adesea în lumi diferite Revenind la perioada aceea, în care scutecele erau din tifon, un bărbat a cărui pasiune era baseball-ul iese la cină cu soţia sa, moment în care copilul începe să plângă Femeia petrecuse întreaga zi având grijă de copil, aşa că era epuizată îl roagă aşadar pe soţul ei să schimbe scutecul copilului „Nu ştiu să schimb scutece", a spus soţul, încercând să se eschiveze „Uite", a zis ea, aruncându-i o privire scurtă, „întinzi scutecul ca un diamant Pui baza a doua lângă aruncător Pui funduletul copilului pe locul celui care prinde, ridici prima şi a treia bază şi înfăşori dedesubt Şi, dacă începe să plouă, jocul se opreşte - dar o iei de la capăt " Dacă vrei să-ţi transmiţi mesajul, trebuie să înveţi cum să comunici în lumea celuilalt Relaţionarea cu ceilalţi presupune această abilitate De foarte multe ori, oratorii nu sunt dispuşi sau nu pot să iasă din lumea lor pentru a spune lucrurile din punctul de vedere al ascultătorilor Când se întâmplă acest lucru, nu numai că este puţin probabil să se stabilească o relaţie, dar creşte şi distanţa dintre orator şi ascultător Senior managerul Lars Ray, care îşi desfăşoară activitatea în domeniul ingineriei, a comentat: Sunt rugat adesea să prezint idei sau soluţii referitoare la noile produse care apar In afară de situaţiile în care discut cu alţi ingineri, care mănâncă lucrurile astea pe pâine la micul dejun, este un material arid şi plictisitor Şi fiindcă în public există întotdeauna echipe de mana- gement, leadership sau finanţe, trebuie să îmi asum responsabilitatea pentru ei şi să mă asigur că mesajul meu ajunge la ascultători într-un mod care poate fi înţeles şi pe baza căruia să poată acţiona şi nu să presupun că ei înţeleg limbajul ingineresc1 188 Cei care stabilesc relaţii creează o experienţă Una dintre primele provocări cu care m-am confruntat în ceea ce priveşte comunicarea a apărut fiindcă eu credeam că cei care mă ascultau erau la fel de interesaţi de subiectul în discuţie cum eram eu Toată săptămâna lucram ca să pregătesc un mesaj pentru ziua de duminică Credeam că enoriaşii mei aşteaptă duminica cu acelaşi entuziasm ca şi mine Dar realitatea era că ei îşi trăiau vieţile - muncind, petrecându-şi timpul cu familia, făcând diverse treburi, practicând un sport, vizitându-şi prietenii ş a m d Nimeni nu aştepta cu răsuflarea tăiată să mă audă pe mine vorbind Şi când venea ziua de duminică, nu mă puteam aştepta să intre în lumea mea Dacă vroiam să stabilesc o relaţie cu ei, trebuia să ne întâlnim în lumea lor Oamenii nu îşi amintesc ceea ce credem noi că e important; îşi amintesc ceea ce cred ei că e important Acelaşi lucru este valabil şi pentru oamenii de afaceri, în special pentru cei care lucrează în vânzări sau cei care se întâlnesc cu clienţii Oratorul, trainerul şi autorul Teri Sjodin spune: In medie, potenţialii clienţi reţin doar jumătate din ceea ce le spunem In mai puţin de o oră, uită 10% din ceea ce ştiau iniţial După ce se trezesc din somn, ghici ce? Se mai evaporă încă 20% A doua zi, au evitat deja două coliziuni pe autostradă, au găsit pe birou bileţele de la şefi şi au mai uitat încă 10% Aşa că în tot acel timp acela în care noi credem că un client se gândeşte la oferta noastră, el a uitat-o deja Pentru a stabili o relaţie cu ceilalţi în lumea lor, nu îţi poţi trăi viaţa în propria ta lume Trebuie să faci o legătură între ceea ce vrei să spui şi nevoile celorlalţi Oamenii nu îşi amintesc ceea ce credem noi că e important; îşi amintesc ceea ce cred ei că e im- portant De aceea, de fiecare dată când se poate, este o idee bună 189 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii să încerci să eviţi folosirea unor termeni abstracţi Dacă faci parte dintr-o echipă de leadership a unei organizaţii, nu vorbi despre ceea ce crede managementul sau despre ceea ce au liderii de gând să implementeze Spune ceea ce faci Dacă le vorbeşti angajaţilor, nu vorbi despre ei ca şi cum nu s-ar afla acolo; li te poţi adresa direct Sau, mai bine, de fiecare dată când poţi rosti acest cuvânt şi să pari în acelaşi timp credibil, apelează la pronumele „noi", pentru a-i include şi pe ascultători, dacă vorbeşti despre o anumită persoană din cadrul echipei Şi ajungem la vechiul proverb: Vorbeşte înspre mine şi vei vorbi singur Vorbeşte cu mine şi te voi asculta Vorbeşte despre mine şi te voi asculta cu orele Orice poţi face pentru a relaţiona cu ascultătorii şi pentru a te întâlni cu ei în termenii lor te va ajuta să relaţionezi - atâta vreme cât nu renunţi la autenticitate Nu poţi pretinde ca eşti cineva care nu eşti Va trebui să fii tu însuţi, timp în care să vorbeşti limba celorlalţi 3 Atrage atenţia oamenilor chiar de la început Myrna Marofsky, consultant de management, a spus: „In zilele noastre, oamenii au în cap nişte telecomenzi Dacă nu le stârneşti interesul, te închid de la buton" Nu ai observat că oamenii te scrutează imediat atunci când începi să vorbeşti? Eu da Ca orator, am descoperit că nu am foarte mult timp la dispoziţie înainte ca oamenii să continue să se uite sau să renunţe Şi, atunci când renunţă, trebuie să mă străduiesc foarte mult să-i recâştig - dacă mai pot vreodată De aceea fac tot ce stă în puterea mea să las o primă impresie bună şi să încep bine atunci când comunic „In zilele noastre, oamenii au în cap nişte telecomenzi Dacă nu le stârneşti interesul, te închid de la buton" - Myrna Marofsky 190 Cei care stabilesc relaţii creează o experienţă Oamenii fac judecăţi rapide despre noi tot timpul, nu doar atunci când comunicăm unui grup Aşa cum sugera Sonya Hamlin, din momentul în care ceilalţi ne întâlnesc pentru prima dată, ne evaluează, conştient sau inconştient, şi decid dacă vor continua să ne asculte sau pur şi simplu ne vor respinge Ea spune: „Dacă nu atragem atenţia cuiva în acele prime momente, ni se spune «Scuze, tocmai am văzut un prieten» şi gata" în cea mai mare parte a timpului, avem o reacţie imediată faţă de oameni şi fie îi plăcem, fie nu Pentru mine cel puţin este valabil acest lucru Atunci când oamenii zâmbesc, menţin contactul vizual şi intenţionează să relaţioneze într-un anumit fel, salutând sau dând mâna, mă face să am o atitudine mult mai pozitivă Când vorbesc în faţa unui public, încerc să încep într-un stil pozitiv, aşa cum fac şi în relaţiile personale Mai exact, iată unele dintre lucrurile pe care le fac: începe cu un comentariu despre situaţia din momentul respec- tiv, înainte ca specialiştii în comunicare experimentaţi să înceapă să vorbească, acordă atenţie lucrurilor care se întâmplă în jurul lor Sunt conştienţi de ceea ce se întâmplă încearcă să afle cine a mai vorbit şi ce s-a întâmplat în public Acordă atenţie oricăror comentarii care au fost făcute Data viitoare când vorbeşti, spune ceva bazat pe un lucru pe care tocmai l-ai experimentat Asta te apropie de ascultători şi îi ajută să relaţioneze cu tine Prezintă-te De foarte multe ori când vorbesc, unul dintre primele lucruri pe care le fac este să spun pur şi simplu: „Bună, numele meu este John Cum te numeşti?" Când cei mai mulţi membri ai publicului îşi spun numele, se creează puţin haos energetic în acel moment începem cu toţii să râdem Poate suna copilăreşte, dar astfel se sparge gheaţa, iar oamenii încep să se simtă legaţi de mine Relaxează-te într-un capitol anterior am menţionat că am descoperit că aş putea fi mult mai relaxat în faţa unui public când 191 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii stau pe scaun Asta îi face pe ceilalţi să ştie că mă simt în largul meu şi că aş vrea ca şi ei să se simtă la fel Postura mea este aceea a cuiva care vrea să converseze cu ei, nu să le vorbească de sus Când mă simt confortabil şi mă bucur de acea experienţă, există şanse mai mari ca celorlalţi să le placă Dacă poţi găsi o modalitate de a le arăta ascultătorilor că eşti relaxat, dar atent la ei, de obicei îi poţi face şi pe ei să se simtă confortabil La început apelează la umor La un moment dat, când eram principalul orator la un banchet ce părea să nu se mai sfârşească, când am ajuns în sfârşit să vorbesc, am început să spun următoarea poveste: „Având 8 578 de cuvinte, discursul de inaugurare al preşedintelui William Henry Harrison a fost cel mai lung din istorie L-a citit într-o zi rece şi ploioasă, refuzând să poarte o haină Răceala pe care a căpătat-o în acea zi s-a transformat în pneumonie A murit o lună mai târziu" Apoi a continuat: „Ca orator, am învăţat o lecţie din acest crâmpei de istorie Voi rămâne îmbrăcat şi, vă promit, discursul meu va fi scurt" Sala a izbucnit în râs, toată lumea şi-a dat seama că sesiunea mea va fi amuzantă şi am stabilit o relaţie Creează un sentiment de anticipare La începutul mai multor sesiuni de discursuri, le spun oamenilor că voi oferi valoare vie- ţilor lor Şi de foarte multe ori adaug: „Sunteţi pe cale să învăţaţi ceva", iar apoi îi rog să spună acelaşi lucru persoanei de lângă ei In timp ce oamenii se întorc unul spre celălalt, energia din încăpere creşte şi anticiparea începe să se amplifice Şi când le cer să spună persoanei de lângă ei „Acum e momentul", râd, iar mulţi dintre ei chiar o spun Iar după aceea se simt mult mai confortabil să relaţioneze cu mine şi unul cu celălalt Cu siguranţă că nu îţi recomand să faci tot ceea ce fac eu Ceea ce funcţionează pentru mine se poate ca în cazul tău să nu fie valabil în timp ce comunici, trebuie să-ţi găseşti propriul stil şi să experimentezi tehnicile care ţi se potrivesc Dar principiul rămâne acelaşi Trebuie să identifici modalităţi pentru a stabili o 192 Cei care stabilesc relaţii creează o experienţă relaţie cu ascultătorii tăi chiar de la început Gândeşte-te la mo- dul de a transforma experienţa într-una plăcută 4 FĂ ASTFEL ÎNCÂT MEMBRII PUBLICULUI SĂ FIE ACTIVI Este uşor să comunici atunci când oamenii sunt plini de energie şi activi Este mult mai greu să relaţionezi cu indivizii pasivi Ce ar trebui să faci într-o asemenea situaţie? Ar trebui să treci mai departe şi să speri că va ieşi bine? Sigur că nu Va trebui să te străduieşti ca membrii publicului să fie activi şi să-i implici De fiecare dată când vorbesc, caut semnale de implicare din partea oamenilor cu care comunic Mă uit să văd dacă îşi iau notiţe Mă uit să văd dacă sunt înclinaţi să asculte Menţin contactul vizual? Dau din cap în semn de aprobare sau înţeleg ce anume spun? Sesizez vreo reacţie la unele dintre lucrurile pe care le spun? Râd sau aplaudă? Dacă există semne de viaţă, este extraordinar! Dacă nu, atunci trebuie să mă străduiesc să implic membrii publicului în mersul lucrurilor Iată cum: Pune întrebări De fiecare dată când comunici faţă în faţă sau cu un public larg, întrebările creează o legătură între tine şi ascul- tătorii tăi, vitală pentru eliberarea energiei şi creşterea nivelului de interes Fiindcă vorbesc în faţa unor tipuri variate de public, atunci când încep discursul uneori îi întreb din ce oraş sunt, iar alteori fac glume pe seama diferitelor locuri Sau pun o întrebare referitoare la subiectul despre care vorbesc încerc pur şi simplu să îi fac pe ceilalţi să se implice In timp ce continuu să vorbesc, pun întrebări şi mai specifice De obicei, la 90% dintre ele oamenii răspund De exemplu, dacă discutăm despre eşec, întreb ceva de genul: „Câţi dintre voi aţi făcut o greşeală cel puţin o dată în viaţă?" De obicei zâmbesc uşor, după care ridică mâinile Cei mai mulţi vor să simtă că fac parte din experienţă, şi totuşi nu vor să iasă în evidenţă Dacă pui întrebări prea specifice, oamenii nu vor ridica mâna îţi recomand să încerci, dar începe întotdeauna cu ceva cu care ştii sigur că vei câştiga - o întrebare ce îţi va aduce multe 193 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii răspunsuri, zâmbete şi recunoaştere Apoi pasează mingea mai departe şi mai pune o întrebare Odată ce au prins ideea, vor participa la joc Apelez la întrebări şi în împrejurările mai puţin formale, înainte să ies cu cineva la cină, mă gândesc la o serie de întrebări pe care să i le pot pune, precum: „Ce lucruri interesante ţi s-au întâmplat luna aceasta?" Nu mă aştept ca ceilalţi să se implice Dar fac astfel încât să se implice în cadrul procesului Fă-i pe oameni să se mişte Când ţin un discurs în faţa unui public, acest lucru are loc de obicei întreaga dimineaţă sau după- amiază Uneori, după ce au stat cam mult timp pe scaun, îi rog să se ridice şi să se întindă La fiecare aproximativ treizeci de minute, cei mai mulţi au nevoie de mişcare fizică Ea oferă tuturor o pauză rapidă de la rutină Alteori le solicit să facă exerciţii pe scaun De exemplu, când le spun cât de dificilă poate fi o schimbare sau despre faptul că se pot simţi diferit când fac un lucru nou, îi rog să-şi apropie mâinile şi să îşi împletească degetele Invariabil, oamenii sunt obişnuiţi să facă acest lucru cu degetul mare ridicat în sus Aşa că îi rog să-şi apropie din nou degetele, dar de data aceasta cu arătătorul deasupra întotdeauna obţin o reacţie, fiindcă li se pare ciudat Rezultatul este creşterea energiei din încăpere Să-i faci pe oameni să se mişte este un demers care funcţionează atât în cadrul unui grup, cât şi individual, cu o singură persoană Poţi planifica activităţi pentru un grup, care să-i ajute să se umple de energie Şi dacă procesul de comunicare ajunge într-un punct mort atunci când eşti faţă în faţă cu o singură persoană, puteţi merge la o plimbare sau puteţi schimba locul în care staţi Cere-le oamenilor să inter acţioneze Deşi nu funcţionează în orice împrejurare, uneori cer oamenilor să interacţioneze unul cu celălalt Alteori îi rog să facă cunoştinţă cu persoanele din jur Câteodată le cer să împărtăşească o idee vecinului de scaun sau îi reunesc în grupuri de discuţii 194 Cei care stabilesc relaţii creează o experienţă Repet, acest lucru îi face pe oameni să se implice şi, de cele mai multe ori, energia din încăpere se amplifică Ideea principală este că intră în responsabilitatea oratorului să confere publicului energie şi să încerce să inducă acţiunea 5 Spune ceva care să le meargă la suflet Toate comunicările de excepţie au un lucru în comun: oratorul spune ceva de care oamenii îşi vor aminti multă vreme după ce discuţia a luat sfârşit Iată câteva exemple: • Patrick Henry - „Dă-mi libertatea sau dă-mi moartea " • Nathan Hale - „Regret că am doar o singură viaţă pe care s-o dăruiesc ţării mele " • Abraham Lincoln - „Un guvern al oamenilor, făcut din oameni, pentru oameni " • Winston Churchill - „Nu renunţa niciodată, dar absolut niciodată " • John F Kennedy - „Nu te întreba ce poate face ţara pentru tine întreabă-te ce poţi face tu pentru ea " • Martin Luther King Jr - „Am un vis " • Ronald Reagan - „Domnul Gorbaciov, dărâmă acest zid " Dacă vrei ca oamenii să-şi amintească ceea ce spui, trebuie să rosteşti lucrul potrivit, în momentul potrivit şi în modul potrivit La începutul carierei mele, spuneam de cele mai multe ori ceea ce gândeam şi nu acordam foarte multă atenţie modului în care spuneam acele lucruri Pe măsură ce am început să acord mai multă atenţie felului în care vorbesc, am lucrat la această problemă, dar, ca să fiu sincer, eforturile mele iniţiale erau puţin cam greoaie Am continuat să încerc să îmi perfecţionez această abilitate şi, de-a lungul anilor, am învăţat să spun lucrurile astfel încât oamenii să şi le amintească Aş vrea să îţi împărtăşesc ce am învăţat 195 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii Dacă vrei ca oamenii să-şi amintească ceea ce spui, trebuie să rosteşti lucrul potrivit, în momentul potrivit şi în modul potrivit Fă o legătură între ceea ce spui şi nevoile oamenilor Nimic nu face un discurs mai memorabil decât nevoia Când Churchil a spus „Nu renunţa niciodată, dar absolut niciodată", oamenii se confruntau cu ameninţarea naziştilor, care cuceriseră toată Europa Când Martin Luther King Jr Ie-a spus oamenilor, în faţa monumentului Lincoln Memorial, că are un vis, aceştia aveau nevoie de inspiraţia sa pentru a continua să lupte pentru drepturile lor civile Oamenii acordă atenţie lucrurilor care se spun la un moment dat şi care se leagă de ceva pe care şi-l doresc foarte mult Dacă îmi urmezi sfatul legat de încercarea de a comunica cu oamenii pe baza lucrurilor pe care le aveţi în corn un şi faci un efort să intri în lumea lor atunci când vorbeşti, atunci amplifici şansele ca ei să înţeleagă ce nevoi şi dorinţe au Şi, ca urmare, creşte şi capacitatea ta de a relaţiona Găseşte o modalitate de a fi original Sunt studii care au ară- tat că există o corelaţie directă între gradul de previzibilitate şi impact Cu cât ascultătorii cred că eşti mai previzibil, cu atât vei avea un impact mai mic asupra lor Invers, cu cât eşti mai puţin previzibil, cu atât impactul este mai mare Dacă publicul tău ştie întotdeauna ce urmează să spui, se va plictisi Joseph Marler, manager de producţie, spune că luptă împotriva previzibilităţii, folosind un truc magic în lumea afacerilor2 Pastorul Robert Keen mi-a spus că la un moment dat a băgat un vas într-un sac de plastic şi l-a spart cu ciocanul ca să atrag atenţia oamenilor - dar a lovit atât de tare, încât cioburile au sări în toate părţile Robert spune: „Enoriaşii izbucniseră într-un râs isteric în timp ce eu încercam să îmi revin"3 Jeff Roberts a ex- plicat că, pentru licenţa în antreprenoriat, şi-a ales o prezentare 196 Cei care stabilesc relaţii creează o experienţă plictisitoare pentru seniori, pe care a transformat-o însă într-o prezentare plină de viaţă, inspirată de Dr Seuss, şi completată cu un poster expresiv A primit ovaţii impresionante „Profesorul nostru, care era cunoscut pentru stricteţea sa", spune Jeff, „ne-a acordat un punctaj de 100%, ceea ce nu se mai întâmplase niciodată A spus că nu mai văzuse până atunci o asemenea prezentare şi nu mai văzuse nici studenţii ascultând atât de atent şi de captivaţi Creând o experienţă de care toată lumea se bucură, putem face mai interesantă o prezentare tipică, care se întâlneşte în toate sălile de curs, putem implica publicul şi putem amuza un grup de studenţi silitori care se află la sfârşitul anilor de colegiu"4 Oamenii acordă atenţie lucrurilor care se spun la un moment dat şi care se leagă de ceva pe care şi-l doresc foarte mult Foloseşte umorul Există un proverb care spune: „O inimă veselă este cel mai bun medicament "5 Chiar dacă membrilor publicului le este greu să-şi amintească unele dintre remarcile pe care le faci, îşi amintesc adesea lucrurile amuzante pe care le spui La urma urmei, toată lumea iubeşte umorul, în special autoironia El denotă umanitatea prezentatorului De fiecare dată când cineva se amuză pe seama propriei persoane, stabileşte o relaţie cu ceilalţi, în loc să se poziţioneze cumva deasupra tuturor Abraham Lincoln, cunoscut ca fiind „preşedintele poporului", se amuza adesea pe propria lui seamă Iar istoria l-a onorat pentru calitatea lui de om Este o tehnică pe care orice specialist în comunicare ar trebui să o adopte Foloseşte o declaraţie şocantă sau date statistice Nu voi uita niciodată ce a spus Nancy Beach într-un mesaj referitor la sărăcie: „Şase milioane de copii cu vârsta sub cinci ani mor în fiecare an din cauza foametei Unul din şapte oameni din întreaga lume se duc seara la culcare cu stomacul gol şi suferind de foame Cei mai bogaţi trei oameni din lume au împreună o avere mai mare 197 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii decât produsul intern brut reunit al celor mai sărace patruzeci şj opt de ţări din lume"6 Nu eşti de părere că aceste cifre sunt surprinzătoare? Eu da Şi de aceea mi-au rămas în minte Dacă, referitor la subiectul despre care discuţi, ai vreo informaţie care va atrage atenţia oamenilor, atunci nu ezita să o foloseşti Desigur, poţi apela la date statistice folosind şi puţin umor pentru a relaţiona cu ceilalţi Duke Brekhus a spus: „Unul dintre citatele mele anonime preferate referitoare la statistici spune că 37,5% dintre ele s,unt realizate pe loc!" întotdeauna ascultătorii se amuză Spune lucrurile într-un mod interesant Dacă oferi pur şi simplu oamenilor informaţii sau comunici idei fără să te gândeşti la modul în care expui problema, ratezi oportunitatea de a rela- ţiona cu ei şi ca aceştia să ţină minte ceea ce ai spus Compară următoarele fraze: O persoană trebuie să facă sacrificii Trebuie să ştii să renunţi la diverse ca să ajungă în vârf lucruri dacă vrei să te ridici Relaţiile sunt importante pentru Oamenii nu vor merge alături de tine a îi influenţa pe ceilalţi dacă nu se pot înţelege cu tine Oamenii nu te vor asculta până când Oamenilor nu le pasă cât de multe ştii nu-şi dau seama că îţi pasă de ei până când nu ştiu cât de mult îţi pasă De fiecare dată când poţi spune ceva într-un mod original ş interesant, ascultătorii sunt mult mai dispuşi să-ţi acorde atenţie învaţă să faci o pauză Relaţionarea cu ceilalţi este ca o stradă cu două sensuri Este un dialog, nu un monolog De fiecare dată când te angajezi într-o discuţie neîntreruptă, mintea oamenilor nu mai rămâne concentrată asupra discuţiei respectivei Cu toate acestea, dacă faci o pauză, chiar şi pentru un moment, oferi celor 198 Cei care stabilesc relaţii creează o experienţă care te ascultă şansa să ia în consideraţie ceea ce tocmai ai spus Oferă minţilor o pauză necesară Şi cel mai bun moment în care poţi face acest lucru este atunci când urmează să spui ceva cu adevărat semnificativ Relaţionarea cu ceilalţi este ca o stradă cu două sensuri Este un dialog, nu un monolog Multe persoane sunt nesigure atunci când se păstrează tăcerea Am experimentat acest lucru cu prietenii mei Când comunic şi fac o pauză, transmit următoarele gânduri: „Este un lucru impor- tant gândeşte-te la asta ia în consideraţie acest lucru în con- textul celor spuse şi reţine bine ceea ce am discutat" Pun un mare accent pe pauze şi mi se par foarte importante, fiindcă per- mit oamenilor să priceapă mai bine semnificaţia unei declaraţii valoroase Sfatul meu către oricine vrea să stabilească relaţii este să se simtă confortabil în momentele de tăcere şi să înveţe să le folosească, ca semne de exclamare pentru lucrurile pe care toc- mai le-a spus 6 Fii vizual Cei mai mulţi oameni învaţă la nivel vizual Şi în epoca noastră actuală, a televiziunii, filmelor, a clipurilor pe YouTube şi a altor forme de comunicare vizuală, ceea ce văd oamenii devine din ce în ce mai important Existau vremuri când se adunau în jurul unui aparat de radio şi ascultau ştirile sau programele de divertisment, dar acele zile s-au dus demult Una dintre cărţile care a avut un mare impact asupra stilului meu de comunicare în perioada când eram pastor a fost The Em- powered Communicator (Comunicatorul puternic), a lui Calvin Miller In ea erau redate o serie de scrisori din partea unor membri imaginari ai publicului, adresate oratorilor în una dintre ele scria: 199 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii Stimate orator, Lumea a fost întotdeauna dominată de dragostea faţă de adevăr Am fost membru al bisericii timp de mai bine de cincizeci de ani Cred că am avut douăzeci de pastori sau chiar mai mulţi Nici nu mai ştiu sigur Nici unul dintre ei nu a zăbovit prea mult pe aici Fiecare dintre ei a spus adevărul De fapt, te puteau plictisi ore întregi vorbind despre adevăr Dintre toţi pastorii care s-au perindat pe aici, doar pe unul singur am vrut să-l oprim Spunea adevărul, dar o făcea într-un mod interesant Odată şi-a pus halatul de baie şi a interpretat rolul Regelui David Cu siguranţă că a fost interesant Altă dată a făcut pe cârciumarul din Bethleem Cu altă ocazie şi-a acoperit faţa cu funin- gine - părând foarte straniu - şi ne-a spus că este eroul evreu Iov Ştiam cu toţii ce face, şi ştia şi el, dar nu înţelesesem niciodată până la acea predică Cartea lui Iov Odată s-a înveşmântat într-o robă albă şi a apărut în amvon purtând un semn Ne-a spus că este un arhanghel Părea atât de convins, încât l-am crezut Interesant este că făcea orice ca să ne atragă atenţia, întotdeauna a procedat aşa O mare biserică din Chattanooga l-a angajat şi a plecat departe de noi Lucrurile bune se termină întotdeauna, într-o zi, un bărbat din Greenville a fost arestat L-au băgat la închisoare Mergea prin oraş, îmbrăcat într-o robă albă, purtând un afiş pe care scria: „LUMEA SE APROPIE DE FINAL" Nu ştiu de ce l-au arestat Aproape toţi credeau că are dreptate După părerea mea, spunea lucrurile într-un mod interesant Săptă- mâna trecută, pastorul a predicat exact despre acest aspect Modul în care a vorbit despre acelaşi subiect nu a mai fost la fel de interesant Se poate să fi arestat bărbatul greşit 200 Cei care stabilesc relaţii creează o experienţă Cu siguranţă că pentru mine este important ca ade- vărul să fie spus într-un mod interesant Nu foarte mulţi oameni fac asta O parte dintre noi care îţi ascultă predicile ar vrea să o faci şi tu Ai putea încerca faza cu roba cea albă şi afişul Dar nu ieşi afară cu ea - Publicul tău Nu toată lumea poate aplica stilul de comunicare descris de Miller în această scrisoare, dar nu asta este ideea Important este ca, în calitate de persoane care comunică ceva, să identificăm o modalitate de a fi atrăgători pentru ascultătorii noştri la nivel vizual Unii prezentatori folosesc filme, prezentări în PowerPoint sau grafice In cazul meu, nici unul dintre aceste lucruri nu a funcţionat în mod special In schimb, atunci când vorbesc, apelez adesea la mişcări şi la expresii faciale De asemenea, folosesc contactul vizual Toate aceste lucruri mă ajută să stabilesc o legătură cu publicul la nivel vizual, deşi acest tip de contact, prin intermediul privirii, nu reprezintă întotdeauna un semn de relaţionare Candace Sargent mi-a scris povestindu-mi despre un orator care a văzut o femeie în public ce privea fix spre el în timp ce vorbea „II uimise", spune Candace, „făcându-l să aibă o încredere şi mai mare în el După aceea, a aflat că era surdă şi vroia pur şi simplu să-i citească pe buze"8 Orice îi poate ajuta pe oameni la nivel vizual îi ajută şi să relaţioneze Ii încurajez pe ascultătorii mei să-şi ia notiţe Când scrii ceva, ai şanse mult mai mari să reţii acel lucru Odată, la o conferinţă, prietenii mei Terry şi Jen Brown mi-au dat un tricou pe care îmi place foarte mult să-l port Pe el scrie: „Dacă vorbesc, ar trebui să-ţi iei notiţe Nu aşa simt majoritatea oamenilor atunci când predau sau le vorbesc altora? De asemenea, folosesc cuvinte pentru a încerca să stimulez imaginaţia ascultătorilor Vreau să îi încurajez să-şi creeze în minte o imagine vie a subiectului despre care se discută Când am început să împărtăşesc viziunea mea referitoare la recrutarea 201 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii şi instruirea unui milion de lideri din întreaga lume membrilor organizaţiei mele, EQUIP, am folosit cuvântul „imagine" în timp ce comunicam Le-am cerut oamenilor să-şi imagineze ce s-ar întâmpla în ţările dezvoltate dacă liderii ar fi pregătiţi să conducă Sau le-am spus: „Imaginaţi-vă cum v-aţi simţi dacă aţi investi timp şi bani în instruirea liderilor pentru a face o diferenţă în mediul în care trăiţi" Oamenii începeau să aibă propria imagine de ansamblu, deveneau mai implicaţi şi îşi menţineau constant nivelul de interes 7 Povesteşte diverse lucruri Probabil că cea mai eficientă modalitate de a atrage atenţia oamenilor şi de a-i face să experimenteze ceva plăcut atunci când vorbeşti este să incluzi diverse istorioare în discurs De fiecare dată când comunici, umorul, întâmplările dure sau tragediile povestite îmbunătăţesc experienţa Isak Dinesen, citând un prieten, a remarcat: „Toate tristeţile se nasc dacă le pui într-o po- veste sau spui o istorioară despre ele" Faptele redate obiectiv şi rece arareori duc la relaţionare Dar poveştile bune au un impact şi îl pot ajuta şi pe cel mai slab comunicator să-şi îmbunătăţească stilul şi să-l ajute să comunice cu oamenii Deşi am înţeles acest lucru atunci când vine vorba de con- versaţii şi în calitate de orator, pentru mine a fost o lecţie foarte dificil de învăţat atunci când m-am apucat să scriu cărţi Sunt o persoană practică De obicei atitudinea mea este una de genul: Oferă-mi doar principiile, iar eu le voi aplica în viaţa mea Ca urmare, primelor mele cărţi le lipsea căldura de care ar fi trebuit să bene- ficieze publicul căruia îi vorbeam Sincer, erau cărţi pe care le scrisesem pentru oameni ca mine Urmau să citească ceea ce aş vrut eu să citesc Erau simple, practice şi uşor de aplicat Era pline de liste şi de citate lungi, pe care le strânsesem de-a lungu timpului Dar le lipsea căldura Un prieten m-a ajutat realmente să înţeleg ce anume fac greşit, atunci când mi-a spus: „Când vorbeşti, împărtăşeşti publicului 202 Cei care stabilesc relaţii creează o experienţă poveşti interesante Iei oamenii într-o călătorie alături de tine Asta trebuie să se întâmple şi în cărţile tale " Avea dreptate Oamenii stabilesc relaţii prin intermediul întâmplărilor povestite, şi nu al statisticilor Şi acela a fost momentul în care am început să includ mai multe povestiri în cărţile mele Toţi marii specialişti în comunicare apelează la povestiri Abraham Lincoln, probabil cel mai mare preşedinte al Statelor Unite, a remarcat: „Se spune că eu apelez la multe povestiri extraordinare; recunosc că aşa e, dar am descoperit, pe parcursul unei lungi experienţe, că oamenii obişnuiţi, în viaţa de zi cu zi, pot fi mult mai uşor informaţi prin intermediul unui mediu plin de ilustrări decât în orice alt mod; în legătură cu ceea ce cred unii, care sunt extrem de critici, nu prea îmi pasă" Neurologii susţin următorul lucru: creierul nostru este programat mai mult pentru povestiri decât pentru idei abstracte cum ar fi prezentările în PowerPoint Povestirile, la urma urmei, sunt tot atât de vechi ca şi rasa umană Le trăim personal şi ado- răm să le spunem Folosim poveştile pentru a da sens propriei noastre experienţe Şi, atunci când le împărtăşim şi altora, îi ajutăm să ne înţeleagă pe noi, pe ei înşişi şi lumea în care trăiesc îmi place foarte mult cum este descris impactul folosirii poveştilor în lucrarea lui Eugene Peterson, The Message (Mesajul) Atunci când discipolii l-au întrebat pe Iisus de ce spune atât de multe pilde, el a răspuns: V-a fost dat să înţelegeţi împărăţia lui Dumnezeu Ştiţi cum funcţionează ea Nu toată lumea are acest dar şi această înţelegere; lor nu le-a fost acordată De fiecare dată când cineva are o inimă primitoare pen- tru asta, înţelegerea apare în mod liber Dar dacă persoana respectivă nu este pregătită, orice urmă de receptivitate dispare imediat De aceea spun eu pilde: pentru a naşte bunăvoinţă şi pentru a-i face pe oameni 203 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii să înţeleagă mersul lucrurilor Aşa cum sunt acum, pot sta mult şi bine fără să priceapă nimic, să asculte până nu mai pot şi să nu înţeleagă adevărul" (Matei, 13:10-13) De-a lungul timpului mi-am construit reputaţia unui orator care atrage publicul în discuţiile iniţiate Unul dintre secretele mele este că am strâns o mulţime de poveşti, pe care le folosesc atunci când ţin discursuri Am o colecţie de cartonaşe plastifiate, care conţin cele mai interesante întâmplări pe care le-am auzit sau le-am trăit Când scot unul dintre aceste cartonaşe în faţa unor persoane care m-au mai auzit vorbind şi cu alte ocazii, ei pot fi siguri de patru lucruri: că le voi citi ce scrie pe acel cartonaş; că va fi ceva amuzant; că vor avea ceva de învăţat; le voi citi acel lucru ca şi cum ar fi pentru prima dată când l-ar auzi Cred că este ceva mult mai uman să stai jos, pe un scaun, să scoţi un asemenea cartonaş şi să le împărtăşeşti şi altora conţinutul lui Dacă memorezi acea istorioară şi o spui unui grup de oameni, poate părea o şmecherie, ceea ce va crea un gol între tine şi ascultători Cu toate acestea, dacă le citeşti şi o faci aşa cum trebuie, poţi acoperi acel gol, stabilind o relaţie cu publicul Am descoperit că este o expe- rienţă plăcută atât pentru mine, cât şi pentru ascultătorii mei Fu oratorul pe care tu însuti ai vrea să-l asculţi Ideea principală atunci când vine vorba să atragi interesul celorlalţi şi să stabileşti o relaţie cu ei este că ar trebui să încerci să fii acel tip de orator pe care tu însuţi ai vrea să-l asculţi Există o asemenea persoană pe care ai dori să o auzi? Cine stabileşte o relaţie cu tine atunci când îţi vorbeşte? Ce calităţi ai observat la oamenii pe care îi admiri şi care consideri că sunt buni în ceea ce priveşte comunicarea? Sonya Hamlin, în cartea ei, How To Talk so People Listen, merge direct la esenţa problemei atunci când prezintă două liste de 204 Cei care stabilesc relaţii creează o experienţă calităţi pe care le-a observat la alţi oratori şi le cere cititorilor ei să aleagă lista care reprezintă cel mai bine tipul de orator pe care ar vrea să-l asculte Iată listele propuse de ea: Cald Onest Prietenos Atrăgător Interesant Recognoscibil Organizat Creativ încrezător Care inspiră Deschis Autentic Neoficial Amuzant Pompos Vag Neinteresant Complex Arogant Nervos Formal Irelevant Sufocant Monoton Intens închis Hamlin merge şi mai departe, descriind modul în care calităţile incluse în fiecare dintre aceste liste are un impact pozitiv sau negativ Dar cred că este simplu să vezi motivul pentru care primul set de caracteristici a funcţionat foarte bine şi de ce al doilea nu o va face Data viitoare când auzi pe cineva comunicând, cred că ar fi un exerciţiu util să consulţi aceste două liste Pe măsură ce observi una dintre calităţi, fă un semn lângă ea şi bifeaz-o Când întâlneşti un orator ale cărui calităţi şi stil sunt reflectate în lista numărul unu, studiază acea persoană ca să vezi dacă există tehnici pe care aceasta să le folosească pentru a fi mai interesantă, tehnici pe care le-ai putea adopta şi tu Nimeni nu poate stabili o relaţie cu toată lumea Nu contează cât de mult te străduieşti în acest sens Deşi am lucrat foarte mult pentru a deveni un orator care comunică eficient, ştiu că există persoane pe care le lasă rece ceea ce am eu de spus şi cărora nu le 205 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii trezesc interesul Nu-i nimic în neregulă cu asta Dar poţi fi sigur că fac tot ce stă în puterea mea ca să-i împiedic să aţipească Cu cât stau mai mult timp atenţi, cu atât am şanse mai mari să le trezesc interesul Şi cu atât mâi mult le pot oferi ceva de valoare Fu persoana cu care ai vrea să stabileşti o relaţie Una dintre temerile mele referitoare la acest capitol a fost că voi pune prea mare accent pe vorbitul în public - probabil mult prea mult Există o mulţime de persoane care vorbesc în faţa unui public şi care nu stabilesc o relaţie cu acesta La fel cum există şi foarte multe persoane care stabilesc relaţii, dar care nu vorbesc în public Am încercat să ofer unele instrumente pentru cei care doresc să-şi îmbunătăţească capacităţile oratorice, dar aş vrea să reamintesc că stabilirea relaţiilor nu se referă în primul rând la a învăţa cum să devii un prezentator mai bun, ci la a deveni tipul acela de persoană cu care tu însuţi ai vrea să stabileşti o relaţie Billy Hawkrns mi-a scris povestindu-mi o întâmplare care ilustrează într-un mod minunat ce înseamnă să relationezi creând o experienţă de care toată lumea se bucură Iată ce mi-a spus: In parohie la mine, am un băiat de şase ani, Ollie, care a fost o lungă perioadă din viaţa sa în grija starului Mama lui se omorâse, iar tatăl lui era la închisoare în cea mai mare parte a timpului Am decis ca scopul meu să devină stabilirea unei relaţii cu Ollie în fiecare duminică urma să mă asigur că îi spun cuvinte de încurajare şi în fiecare luni dimineaţă îi trimiteam o scrisoare prin poştă Intr-o duminică, am observat că stătea undeva pe podea, în spate, separat de ceilalţi copii Avea un teanc de hârtii pe care le întinsese în faţa lui îl urmăream cum lua hârtiile una câte una, se prefăcea că le citeşte şi apoi le alinia la loc pe podea Refuzase 206 Cei care stabilesc relaţii creează o experienţă să participe la program Tot ceea ce vroia era să se uite la hârtiile lui Preocupat, m-am aşezat pe jos lângă el, încercând să evaluez situaţia După ce l-am salutat, am observat ceva scris de mână pe una dintre hârtii „Bună, Ollie", i-am spus eu, „ce ai tu aici?" Şi apoi mi-am dat seama Erau toate scrisorile pe care i le trimisesem Ochii mi s-au umplut de lacrimi când s-a uitat la mine, ţinând în mână o scrisoare, şi mi-a spus: „Acestea sunt scrisorile mele foarte speciale" Billie mi-a mai povestit că, în acel an, Ollie a fost admis într-un spital de psihiatrie pentru copii şi, deşi vizitele nu erau permise în mod obişnuit, a primit permisiunea specială de a-l vedea pe Ollie, fiindcă stabilise o legătură cu el Billy mi-a redat experienţa: Ce privilegiu să pot stabili o relaţie cu un copil a cărui lume este în haos şi să-i reamintesc cât de special este el pentru Dumnezeu şi cât este de iubit9 Nu subestima niciodată puterea relaţionării şi impactul pe care îl poţi avea pur şi simplu dacă încerci să creezi o experienţă de care ceilalţi să se bucure STABILIREA RELAŢIILOR CU CEILALŢI LA TOATE NIVELURILE Practică de stabilire a relaţiilor Cei care sta- bilesc legături cu ceilalţi creează o experienţă de care se bucură toată lumea Concept-cheie Străduieşte-te să creezi experienţa potrivită pentru tipul tău de comunicare 207 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii Stabilirea unei relaţii de la persoană la persoană Atunci când oamenii se bucură de o experienţă de comunicare cu o altă persoană, acest lucru se întâmplă de obicei din cauza unui sentiment de intimitate care a fost creat Asta nu înseamnă neapărat o intimitate de tip romantic; înseamnă pur şi simplu o conexiune creată printr-o comunicare onestă, de care beneficiază ambele părţi încearcă să creezi acest lucru aplicând una dintre sugestiile din prezentul capitol, de exemplu punerea întrebărilor, folosirea umorului sau relatarea diverselor istorioare Stabilirea relaţiilor în cadrul unui grup Experienţa de care se bucură oamenii de obicei cel mai mult într-un grup este lucrul în echipă Ca specialist în comunicare, dacă îi poţi ajuta pe ceilalţi să aibă un sentiment al realizării împărtăşite, participanţii se vor simţi legaţi de tine şi unul faţă de celălalt Data viitoare când vei fi responsabil pentru conducerea unui grup, pune-i pe membrii acestuia să realizeze o sarcină plăcută împreună Asigură-te că toată lumea este implicată Apoi observă impactul pe care îl are această acţiune asupra nivelului de energie şi spune acest lucru şi membrilor grupului Stabilirea relaţiilor cu membrii unui public Atunci când oamenii reprezintă parte a unui public, ascultând un orator, vor să se simtă ca şi cum ar participa la un program de entertainment Data viitoare când vorbeşti în faţa unui public, încearcă să foloseşti una dintre tehnicile despre care am discutat în acest capitol Nu uita sub nici o formă să apelezi la diverse istorioare atunci când comunici Chiar şi un raport sec sau cu foarte multe cifre poate fi stilizat puţin cu ajutorul unei poveşti interesante (Poate că aceste tipuri de comunicare au cea mai mare nevoie de o poveste bună ) 208 Cei care stabilesc relaţii creează o experienţă Dacă nu ai mai folosit până acum tehnica includerii de poves- tiri în discursul tău, încearcă să o foloseşti de acum înainte atunci când comunici cu ceilalţi Dacă o foloseşti deja, gândeşte-te la modalităţi prin care îţi poţi îmbunătăţi stilul în care povesteşti Iată câteva sfaturi de la Martin Thielen, care a participat la Festivalul Naţional de Povestiri din Jonesborough, din Tennessee A observat că cei mai buni prezentatori au următoarele carac- teristici • Entuziasm Cei care narează se bucură în mod evident de ceea ce fac, exprimându-se cu bucurie şi vitalitate • Animare Prezentările au fost marcate de gesturi şi expresii faciale vii • Participarea publicului Aproape fiecare narator implică publicul într-un anumit fel, cerând ascultătorilor să cânte, să bată din palme, să repete anumite fraze sau să folosească limbajul semnelor • Spontaneitate Deşi poveştile sunt memorate, naratorii răspund în mod liber ascultătorilor • Nu folosesc notiţe Este realmente un eveniment în care importantă este capacitatea de a te exprima Naratorii nu citesc de pe foaie ceea ce spun; ei vorbesc liber, ceea ce le permite să aibă un contact vizual cu publicul • Umor Umorul este intercalat chiar şi în povestirile mai triste Care dintre aceste caracteristici le poţi folosi pentru a da viaţă comunicării tale? 209 9 Cei care stabilesc relaţii îi inspiră pe ceilalţi Bill Hybels, fondatorul Bisericii comunitare Willow Creek din Chicago, organizează în fiecare an un summit de leadership la care participă şaptezeci de mii de oameni, în per- soană sau prin satelit A fost întotdeauna un eveniment impor- tant şi de impact pentru liderii bisericii, iar eu am avut privilegiul de a ţine discursuri acolo din când în când în anul 2008, când a vorbit în sesiunea de închidere, s-a axat pe cât de important este ca liderii să îi inspire pe ceilalţi Şi-a început discursul întrebând următoarele lucruri: Cât de mult contează în realitate dacă cineva este extrem de motivat în munca lui, dar şi în viaţă? Unele dintre cercetările pe care le-am făcut, referitoare la cât de mult contează motivaţia, au fost uimitoare O mulţime de studii pe care le-am citit vorbeau des- pre un procent de 40% sau chiar şi mai mare atunci când comparau performanţele angajaţilor motivaţi 210 Cei care stabilesc relaţii îi inspiră pe ceilalţi comparativ cu cele ale angajaţilor cărora le lipsea motivaţia O diferenţă de 40% în ceea ce priveşte per- formanţele mi se pare uluitoare Am citit un studiu care spunea că angajaţii motivaţi au şanse cu 87% mai mici să părăsească o companie decât angajaţii nemotivaţi O mulţime de studii pe care le-am citit spune că oamenii care sunt motivaţi la locul de muncă îşi iau cu mult mai puţine zile de concediu medical, beneficiază mai puţin de asigurările medicale, există mai puţine furturi comise de aceştia, mai puţin timp irosit şi lista poate continua Există o mare diferenţă în ceea ce priveşte rezultatele şi realizările oamenilor motivaţi comparativ cu cele ale indivizilor fără moti- vaţie Dar ştii şi tu aceste lucruri din experienţa perso- nală; ştii că vei oferi mult mai mult dacă ai pe cineva care să te inspire Nu există nici o îndoială vizavi de acest aspect; toată lumea are de câştigat de pe urma motivării Toată lumea vrea să fie inspirată de cineva „Angajaţii motivaţi au cu 87% mai mici şanse să părăsească o companie decât angajaţii nemotivaţi " - Bill Hybels Dacă privesc înapoi la viaţa mea, observ că energia pe care am depus-o în muncă a fost de cele mai multe ori dependentă de calităţile inspiraţionale ale persoanei care m-a condus Şi merg până departe, pe vremea când eram la şcoală, la orele de gra- matică Am muncit mai mult în clasa a cincea, când l-am avut profesor pe domnul Horton, decât în clasa a şasea, când am lucrat cu doamna Webb A fost valabil şi în prima parte a liceului, com- parativ cu a doua parte Am jucat baschet mai bine cu antrenorul Neff decât cu antrenorul Shaw Şi în viaţa mea de adult a fost 211 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii valabil acelaşi lucru Am alocat mai mult timp conceperii unei viziuni alături de Tom Phillippe decât am făcut-o cu alţi lideri din acelaşi departament Şi am donat mai mulţi bani organizaţiilor non-profit conduse de Tom Mullins decât altora care aveau o misiune similară In fiecare dintre aceste situaţii, diferenţa a fost dată de inspiraţie Unii oameni ne inspiră mai mult decât alţii Totul se adaugă inspiraţiei Timp de mai mulţi ani am studiat liderii şi oratorii care inspiră şi stabilesc relaţii cu ceilalţi Când cineva începe să comunice cu alţii, primul lucru pe care îl face este să înceapă să pună întrebări la un nivel subconştient Ei vor să ştie ce au de câştigat din asta Vor să ştie dacă oratorul respectiv este credibil Dar sunt interesaţi şi de modul în care persoana respectivă comunică cu ei In timp ce am văzut specialiştii eficienţi în comunicare inspirându-i pe ceilalţi, am ajuns la concluzia că există un tip de formulă aplicabilă, pe care eu o denumesc „Ecuaţia inspiraţio- nală" Ea funcţionează în felul următor: Ceea ce ştiu + ceea ce văd + ceea ce simt = Inspiraţie Când toţi aceşti trei factori intră în joc şi un specialist în comunicare este capabil să-i aplice, se creează o sinergie care îi inspiră pe ceilalţi Şi, din acest loc de inspiraţie, poţi conduce oamenii astfel încât să acţioneze Să aruncăm o privire asupra fiecăruia dintre ei Ce trebuie să ştie oamenii Atunci când oratorii care nu stabilesc relaţii se gândesc la ceea ce trebuie să ştie ascultătorii lor, se concentrează pe informaţie Insă eu nu despre asta vreau să vorbesc aici In contextul stabilirii unor relaţii, oamenii trebuie să ştie că eşti de partea lor Filosoful 212 Cei care stabilesc relaţii îi inspiră pe ceilalţi grec Aristotel a înţeles acest lucru şi l-a comentat în lucrarea Retorica In contextul persuasiunii, a identificat cel mai important element ca fiind patosul (pathos), abilitatea oratorului de a rela- tiona cu sentimentele, dorinţele, temerile şi pasiunile ascultăto- rilor Este o modalitate de a oferi oamenilor reasigurări, de a-i face să ştie că pot avea încredere în tine şi de a le spune că trebuie să te asculte Cum poţi comunica acest lucru? Cred că trebuie să ţii cont de următoarele două lucruri: Oamenii trebuie să ştie că tu îi înţelegi şi că te concentrezi asupra lor Cât de inspirat eşti de oamenii care par să fie preocupaţi doar de ei înşişi? Probabil că deloc Nu îmi vine în minte nici o persoană care să se priceapă la stabilirea de relaţii, dar căreia să nu îi pese de ascultătorii ei Oamenii egoişti de obicei nu stabilesc relaţii Dacă ai de gând să relaţionezi, oamenii trebuie să ştie că îi înţelegi Trebuie să simtă că tu te afli acolo pentru ei Specialiştii în comunicare înţeleg că oamenii fac diverse lucruri din propriile lor motive, nu din motivele persoanei care vorbeşte In consecinţă, se concentrează pe nevoile ascultătorilor, nu pe ale lor proprii Oamenii care relaţionează înţeleg acelaşi lucru pe care îl ştia şi actriţa Lisa Kirk atunci când a spus: „Un bârfitor este cel care îţi vorbeşte despre ceilalţi; un plictisitor este cel care îţi vorbeşte despre sine; un om care poartă o conversaţie strălucitoare este cel care îţi vorbeşte ţie, despre tine"1 Acelaşi lucru îl fac şi cei care stabilesc legături Vorbesc în limbajul care te inspiră pe tine Liderii şi oratorii care înţeleg acest lucru pot avea un mare impact asupra oamenilor De exemplu, Henry J Kaiser, un constructor de nave din perioada celui de-al Doilea Război Mondial, s-a folosit de faptul că înţelege oamenii pentru a-şi in- spira angajaţii astfel încât să crească producţia companiei într-o vreme în care Statele Unite aveau nevoie disperată de nave de război Care a fost limbajul său inspiraţional la acea vreme? 213 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii Competiţia Prin urmare, Kaiser le-a spus angajaţilor din fabrica sa din Richmond, California, că vrea să vadă dacă pot depăşi recordul de construcţie a navelor, pentru acţiunile de război Aceştia au fost inspiraţi şi nu numai că au muncit mai mult, dar au oferit şi sugestii care au îmbunătăţit metodele de producţie Ca rezultat, au construit nava Liberty în uimitorul interval de şaptezeci şi două de zile, deşi celorlalţi constructori le-ar fi luat, în cel mai bun caz, o perioadă dublă de timp Când oamenii ştiu că îţi pasă de ei şi îi înţelegi, faci o impresie de durată Lea Carey îşi aduce aminte cu bucurie de prima notă de mulţumire pe care a primit-o din partea fostului şef, pe care îl descrie ca fiind cel mai bun lider pentru care a lucrat vreodată „Când am primit acea notă scrisă de mână după toţi acei ani", spune ea, „inima mi-a crescut de bucurie - fiindcă îşi făcuse timp pentru asta" Nici pastorul Adam Henry nu va uita niciodată cuvintele frumoase rostite în faţa enoriaşilor săi de către un fost profesor: „într-o zi voi putea spune: «L-am avut elev pe acest om»" Adam şi soţia lui au fost copleşiţi „Eram doar un cuplu tânăr de pastori, iar omul acela, foarte bine văzut şi respectat, a spus că într-o zi urma să spună cu mândrie că mă cunoaşte încă mă mai inspiră să privesc înapoi şi să-mi aduc aminte de cuvintele lui, care au trezit în inima mea ceva mai profund decât un simplu compliment"3 Dacă te pregăteşti să comunici cu ceilalţi, trebuie să faci astfel încât ei să ştie că îi înţelegi şi vrei să îi ajuţi Trebuie să înveţi limbajul lor inspiraţional şi să îl foloseşti atunci când le vorbeşti Cum faci acest lucru? Punând următoarele întrebări: Ce anume gândesc? înainte să comunic cu ceilalţi, încerc să aflu cât mai multe detalii despre ei Vreau să ştiu care este cultura lor organizaţională şi care sunt valorile în care cred Vreau să ştiu ce responsabilităţi au Vreau să le înţeleg visurile De ce? Fiindcă vreau să ştiu ce anume gândesc Mă ajută să vorbesc în limbajul care îi inspiră Oratorii au de foarte multe ori o atitudine de 214 Cei care stabilesc relaţii îi inspiră pe ceilalţi genul: „Iată ce cred eu; voi staţi jos şi ascultaţi" Cei care stabilesc relaţii au următoarea atitudine: „Mă voi aşeza jos şi vă voi asculta înainte să vă împărtăşesc ceea ce cred" „Cea mai importantă calitate a unui prieten este o ureche disponibilă " - Maya Angelou Ce anume spun? Poeta şi scriitoarea americană Maya Angelou nota: „Cea mai importantă calitate a unui prieten este o ureche disponibilă" Este o calitate necesară pentru a fi un lider care să-i inspire pe alţii Liderii buni sunt şi buni ascultători Pentru a fi foarte eficienţi, urmează acest model: ascultă, învaţă şi după aceea conduc Cei care sunt foarte buni la comunicare procedează la fel Ascultă ceea ce au oamenii de spus Ascultă chiar şi ceea ce nu este spus In acest fel îi citesc pe ceilalţi In felul acesta unii pot şti ce fel de public au înainte să se ridice şi să înceapă să vorbească Evident că şi stilul lor de comunicare este îmbunătăţit Chiar şi spunând lucrul corect în situaţia greşită, tot nu vei putea stabili relaţii Ce anume fac? La această ultimă întrebare poţi răspunde dacă îi urmăreşti pe ceilalţi De fiecare dată când merg într-un loc unde urmează să vorbesc, urmăresc special să văd în ce activităţi sunt angrenaţi oamenii Mă uit, de asemenea, şi la limbajul lor corporal şi încerc să discern atitudinea pe care o au şi nivelurile lor de energie Din nou, acest lucru mă ajută să „citesc" oamenii dintr-o încăpere înainte să încep să vorbesc Desigur, observarea oamenilor te poate ajuta şi în cazul rela- ţionării de la persoană la persoană, nu doar în cazul angajamentelor oficiale în care ţii un discurs Aflat de curând într-o călătorie, am observat un însoţitor de zbor care îşi manifesta dorinţa de a ajuta pasagerii care păreau realmente nervoşi Când a ajuns şi în dreptul scaunului meu, l-am întrebat cum îl cheamă Mi-a spus 215 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii că numele lui este Tim şi mi-a mărturisit că era nou în această meserie Pe măsură ce s-a dus să asiste şi ceilalţi pasageri, am decis să-i scriu o notă de încurajare După ce i-am dat-o, am văzut cum se duce la locul lui şi o citeşte Am văzut apoi că o mai arată şi altui însoţitor de zbor, care a citit-o, la rândul lui După câteva minute, acest coleg a venit până la scaunul meu şi mi-a zis: „Domnule Maxwell, v-a luat doar cinci minute să îi daţi ceva ce va păstra toată viaţa" Adesea nu e mare lucru să-i încurajezi sau să-i inspiri pe ceilalţi Oamenii trebuie să ştie că ai mari aşteptări de la ei Preşedintele Abraham Lincoln, care stătea excelent la capitolul comunicare, a fost cunoscut în timpul Războiului Civil pentru faptul că se ducea la o biserică nu departe de Casa Albă, în fiecare miercuri seară Predicatorul, dr Gurley, i-a permis preşedintelui să stea în locul pastorului, cu uşa deschisă spre altar, astfel încât să poată asculta predica fără să fie nevoit să interacţioneze cu mulţimea într-o seară de miercuri, în timp ce Lincoln şi un însoţitor se îndreptau spre Casa Albă după predică, acest însoţitor l-a întrebat pe preşedinte: „Ce părere ai despre predica din seara asta?" „Ei bine", a răspuns Lincoln, „a fost briliant concepută, biblică, relevantă şi bine prezentată" „Aşadar, a fost o predică extraordinară?" „Nu", a răspuns Lincoln „A dat greş A dat greş fiindcă dr Gurley nu ne-a cerut să facem nimic extraordinar" Comunicatorii care inspiră aşteaptă întotdeauna mult de la ascultătorii lor De fiecare dată când apar în faţa unui grup de oameni pentru a comunica, cred că va fi o experienţă bună atât pentru ei, cât şi pentru mine De ce se întâmplă acest lucru? Fiindcă eu cred în ce e mai bun în oameni şi mai cred că ei pot (şi vor) să se schimbe în bine Sunt absolut convins că toţi liderii şi specialiştii în 216 Cei care stabilesc relaţii îi inspiră pe ceilalţi comunicare eficienţi posedă această trăsătură pozitivă Ei cred că îi pot ajuta pe oameni să facă lucruri extraordinare Steve Jobs, cofondatorul companiei Apple, a spus: „Managementul se referă la a convinge oamenii să facă lucruri pe care nu vor să le facă, în timp ce leadership-ul se referă la a-i inspira pe oameni să facă lucruri pe care nu ar fi crezut vreodată că le pot face" Când comunic cu oamenii, fac un lucru pe care l-am denumit „a pune un 10 pe capetele lor" Prin asta vreau să spun că fiecare persoană are potenţialul de a primi un zece, pe o scară de la 1 la 10 Unul dintre motivele pentru care fac acest lucru este că sunt, din firea mea, pozitiv Cred că Dumnezeu a creat fiecare persoană cu o anumită valoare şi cu un potenţial incredibil Insă un alt motiv pentru care procedez astfel este că sunt de părere că, în cea mai mare parte a timpului, oamenii reacţionează la aşteptările altora Dacă eu consider că cineva merită 5, tratez acea persoană de nota 5 şi îi vorbesc tot de nota 5 Şi, mai mult decât probabil, după o vreme acea persoană începe să se comporte de nota 5 Unde este valoarea acestui demers? Cu toate acestea, dacă eu consider că cineva merită un 10, atunci acea persoană va simţi asta şi este mult mai probabil să reacţioneze pozitiv Dacă tratăm oamenii în funcţie de ceea ce pot deveni, ei vor fi inspiraţi să ajungă la nivelul aşteptărilor noastre „Managementul se referă la a convinge oamenii să facă lucruri pe care nu vor să le facă, în timp ce leadership-ul se referă la a-i inspira pe oameni să facă lucruri pe care nu ar fi crezut vreodată că le pot face " - Steve Jobs Desigur, faptul că îi valorizezi foarte mult pe oameni poate uneori să ducă la nişte extreme amuzante Jaques Fortin a explicat că a împărtăşit soţiei sale ideea de a pune un 10 pe capetele oamenilor După puţină vreme, s-a întors de la magazinul alimentar şi i-a spus: „A trebuit să dau unei femei nota 20" 217 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii „Arăta atât de bine?", l-a întrebat soţia sa „Nu, dar era însărcinată " Bart Looper mi-a scris pentru a-mi confirma impactul pozitiv pe care îl pot avea aşteptările asupra celorlalţi El a explicat: „Am doi angajaţi care lucrează la mine de trei ani Aveau cam aceeaşi vârstă şi un comportament similar Acum îmi dau seama că motivul pentru care unul dintre ei era la aşa de mare distanţă faţă de ceilalţi mi se datora Uneori, în ultimii trei ani, unuia dintre ei i-am acordat nota 10, iar celuilalt 5 1-am tratat ca atare, iar ei s-au dezvoltat în consecinţă începând de luni dimineaţă, mă voi asigura că îi tratez, îi instruiesc şi le împărtăşesc viziunea mea amândurora în mod egal, fiindcă ambii au acelaşi potenţial Trebuie doar să comunic cu ei"5 Am întotdeauna intenţia de a conversa, de a scrie şi de a vorbi având mari aşteptări de la oameni Când îi încurajez pe ceilalţi în conversaţiile faţă în faţă, cred tot ceea ce este mai bun despre ei Când mă apuc să lucrez la o carte, îmi imaginez că cititorii vor îmbrăţişa ceea ce scriu şi, ca urmare, vor deveni nişte oameni mai buni Când vorbesc, cred că ascultătorii vor reacţiona într-un mod pozitiv Mă simt provocat să dau tot ce am mai bun în mine, astfel încât ceilalţi să ajungă la potenţialul lor maxim Oamenii reacţionează pozitiv la entuziasm, nu la scepticism Ei au nevoie de încurajare mai mult decât de experienţa noastră Altfel, vom ajunge ca şi candidatul la preşedinţie din 1984, Walter Mondale, în timpul campaniei sale Un jurnalist a observat: „Răspândeşte apatia peste tot prin ţară" Pastorul şi profesorul Calvin Miller a exprimat modul în care se simt cei mai mulţi membri ai publicului în cartea sa, The Empowered Când cineva se ridică să vorbească, ceea ce majoritatea ascultătorilor ar vrea să spună este: \ * Promite-mi că eu, care sunt într-o poziţie de infe- rioritate, cel puţin voi crede în mine M-am temut 218 Cei care stabilesc relaţii îi inspiră pe ceilalţi întotdeauna de înălţime Provoacă-mă cu muntele Everest Promite-mi că, după ce voi asculta cuvintele tale, voi putea să escaladez aceste ziduri de gheaţă şi, cu ajutorul lui Dumnezeu, să înfig steagul său pe vârful tuturor îndoielilor mele Promite-mi că voi afla cel puţin cine sunt şi ce anume sunt sortit să îndepli- nesc Promite-mi toate aceste lucruri şi vei avea auzul meu îndreptat spre tine şi apoi şi sufletul meu Toată lumea vrea să fie inspirată Toţi oamenii vor ca cineva să creadă în ei Aşteaptă ca cineva să îi provoace, să îi motiveze şi să îi încurajeze să fie tot ceea ce pot fi Dacă ai oportunitatea să comunici ceva altora, de ce să nu fii şi cineva care să-i inspire? Ce trebuie să vadă oamenii Multe persoane decid foarte rapid dacă vor continua să te asculte sau pur şi simplu îţi vor întoarce spatele şi vor înceta să-ţi mai acorde atenţie Adesea iau o decizie în funcţie de ceea ce văd Percepţia lor începe la nivelul de suprafaţă Arăţi bine? Zâmbeşti? Ţinuta şi postura ta sunt pozitive? Dacă nu sunt semnale în acest sens pentru ascultătorii tăi, atunci vor fi de obicei dispuşi să-ţi acorde din timpul lor pentru a dovedi ceea ce poţi Iată ceea ce caută: Oamenii trebuie să-ţi vadă convingerea Filosoful scoţian David Hume, un sceptic religios, a fost văzut într-o dimineaţă grăbindu-se ca să-l audă predicând pe evanghelistul George Whitefield Atunci când cineva l-a întrebat unde se duce, i-a spus: „Să-l ascult pe George Whitefield", iar interlocutorul l-a întrebat dacă crede în ceea ce spune predicatorul „Cu siguranţă că nu!", a replicat Hume „Dar Whitefield crede, iar eu vreau să ascult un om care face acest lucru " Larry Phillips a comentat: „Există o diferenţă clară între oţel şi cositor - în special atunci când le atingi Convingerile autentice, 219 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii care provin din inimă par pur şi simplu cuvinte de oţel Există o hotărâre puternică în ton Ca specialişti în comunicare, trebuie să ne reamintim că nu putem falsifica convingerile Publicul va discerne întotdeauna diferenţa dintre cuvintele de oţel şi sunetul cositorului - indiferent cât de dur este cositorul la atingere"7 Cei care stabilesc legături şi îi inspiră pe ceilalţi posedă o convingere care depăşeşte cu mult propriile convingeri Ceea ce comunică ei provine din profunzimile interioare, din valorile lor interioare esenţiale Misiunea lor este să convingă, să schimbe viziuni şi puncte de vedere Oamenii pot simţi de obicei atunci când oratorii transmit pur şi simplu informaţii în comparaţie cu situaţiile în care comunică cu pasiune, direct din suflet Preşedintele Lyndon B Johnson a explicat: „Ceea ce convinge este convingerea Trebuie să crezi în argumentele pe care le susţii Dacă nu faci acest lucru, eşti terminat Cealaltă persoană va simţi că lipseşte ceva şi nici un lanţ de raţionamente, indiferent cât de logice, de strălucite sau de elegante ar fi, nu îţi vor fi de ajutor" Dacă oratorul nu este convins de subiectul mesajului său, atunci de ce ar fi ascultătorul? Oamenii trebuie să-ţi vadă credibilitatea O mare parte dintre angajamentele pe care le am pentru a susţine discursuri au fost înţelegeri încheiate pe loc Sunt chemat ca orator principal şi susţin sesiuni de cincizeci şi cinci de minute pentru a-mi face treaba Cu toate acestea, datorită experienţei mele de pastor, am foarte multă experienţă în a vorbi în principal aceloraşi persoane în fiecare săptămână, timp de mai mulţi ani In ambele cazuri, ascultătorii caută la mine acelaşi lucru: credibilitatea Arunci când oamenii au încredere în tine, te vor asculta şi vor fi dispuşi să fie inspiraţi de tine Dacă ie vorbeşti cu o singură ocazie, oamenii îţi vor acorda adesea beneficiul îndoielii, atâta vreme cât ai recomandări bune Dar dacă vei să vorbeşti aceloraşi 220 Cei care stabilesc relaţii îi inspiră pe ceilalţi oameni de mai multe ori, va trebui să te străduieşti să îţi păstrezi credibilitatea Oamenii trebuie să vadă dovezi ale caracterului tău Nu în ultimul rând, oamenii vor să poată avea încredere în caracterul persoanei care comunică cu ei O persoană cu un caracter de încredere nu se opreşte atunci când cuvintele o fac Mai degrabă, îşi continuă acest comportament în viaţa de zi cu zi Probabil că de aceea se spune că un profesor mediocru vorbeşte, un profesor bun explică Iar un profesor extraordinar demonstrează In cele din urmă, fiecare dintre noi ar trebui să ne străduim să fim mesajul Un profesor mediocru vorbeşte, un profesor bun explică Iar un profesor extraordinar demonstrează Cu siguranţă că acest lucru este valabil pentru ceea ce a făcut Mohandas Ghandi în mişcarea de independenţă din India Ghandi a inspirat oamenii prin cuvintele sale Dar i-a inspirat şi mai mult prin acţiunile sale Angajamentul său faţă de independenţa indiană şi exemplul său de protest non-violent au determinat naţiunea să-l urmeze în solicitarea independenţei faţă de Marea Britanie Aceasta este puterea caracterului Ca autor, orator şi trainer, Brad Cork a remarcat: „Stabilirea relaţiilor are o legătură foarte mare cu faptul că ceea ce eşti influenţează în mare măsură ceea ce faci"8 Aşa cum am mai spus deja, oamenii decid adesea foarte rapid dacă vor să asculte o altă persoană Ei fac această judecată iniţială în mare parte în funcţie de nişte impresii superficiale Decizia lor de a continua să asculte se bazează adesea pe o percepţie mai profundă, referitoare la credibilitatea acelei persoane Vom discuta mai detaliat despre acest lucru în următorul capitol 221 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii Ce trebuie să simtă oamenii Pentru a-i inspira pe ceilalţi, este important să te asiguri că oamenii ştiu ce anume trebuie să cunoască Aşa că asigură-te că aceştia văd ceea ce trebuie să vadă Dar cel mai important factor din ecuaţia inspiraţională este ceea ce simt Dacă neglijezi această parte şi nu îi ajuţi pe oameni să simtă ceea ce trebuie să simtă, ei nu vor fi niciodată inspiraţi De ce? Fiindcă ei nu îşi vor aminti întotdeauna ce ai spus sau ce ai făcut, dar vor ţine minte mereu cum i-ai făcut să se simtă Dacă vrei să-i inspiri pe ceilalţi, există trei lucruri de care ai nevoie: Oamenii trebuie să-ţi simtă pasiunea faţă de subiectul discutat şi faţă de el Viziunea fără pasiune este o imagine fără posibilităţi Simpla viziune nu inspiră schimbarea Trebuie întărită de pasiune Istoria ne dezvăluie multe exemple în acest sens Martin Luther King Jr nu s-a dus la Lincoln Memorial să spună „Am un plan" Nici o strategie logică nu ar putea inspira oamenii să se opună opresiunii sau să schimbe modul în care îi tratează pe ceilalţi Nu, cu pasiunea cuiva care a suferit prejudicii şi care visează la principiul egalităţii, el a spus: „Am un vis!" Oamenii nu îşi vor aminti întotdeauna ce ai spus sau ce ai făcut, dar vor ţine minte mereu cum i-ai făcut să se simtă In cartea A Sense of Urgency, autorul, profesorul şi expertul pe probleme de leadership John Kotter descrie comunicarea lui King în felul următor: O minte concentrată pe schimbare era des întâlnită în vremurile acelea: tratamentul negrilor nu corespundea 222 Cei care stabilesc relaţii îi inspiră pe ceilalţi unora dintre cele mai preţuite valori ale ţării, iar diferenţele aveau efecte dezastruoase; irosirea talen- tului negrilor submina interesele ţării; conflictele dure în rândul negrilor şi albilor iroseau resurse şi afecta oameni; comportamentele necreştineşti îndreptate îm- potriva negrilor subminau însuşi creştinismul şi funda- mentul său, care stătea la baza societăţii Discursul lui King a tratat pe scurt toate aceste probleme, dar în mare parte a mers direct la sentimentele de curaj ale oamenilor, printr-o poetică retorică şi cuvinte pline de pasiune legate de justiţie şi moralitate A atins inimile oamenilor într-un fel care a transformat mânia şi anxie- tatea într-un angajament către mişcare, către realizarea lucrurilor corecte A atins inimile oamenilor într-un fel care a transformat faptul că se complăceau într-o anumită situaţie într-o urgenţă reală Zece milioane de oameni au văzut în acea zi discursul la televizor sau l-au ascultat la posturile de radio Urgenţa s-a instaurat, au urmat acţiunile esenţiale şi adoptarea unei legislaţii care altfel nu s-ar fi materializat cu un an înainte Pasiunea este puternică Depăşeşte cele mai multe cuvinte rostite Joyce McMurran remarca: „Sunt convinsă că pasiunea şi scopul vor ieşi întotdeauna la iveală şi vor avea un impact, indiferent de ceea ce faci"9 Nu este oare adevărat acest lucru? Mesajul poate fi transmis pe cale orală sau în scris, dar, pentru a inspira, trebuie să se fi născut din pasiunea celui care l-a creat şi care îl comunică Acesta este motivul pentru care Horst Schultze, preşedinte fondator şi fost director de operaţiuni al lanţului hotelier Ritz-Carlton a spus: „Nu reprezinţi nimic dacă ceea ce spui nu vine din inimă Pasiunea şi grija creează împreună excelenţa Dacă pur şi simplu desfăşori anumite acţiuni şi mergi la serviciu doar pentru a îndeplini nişte procese, atunci eşti 223 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii efectiv terminat Şi acest lucru mă sperie - cei mai mulţi oameni pe care îi văd sunt terminaţi înainte să împlinească douăzeci şi opt de ani" Viziunea fără pasiune este un plan fără posibilităţi Acum câţiva ani, când locuiam în San Diego, o prietenă pe nume Geri Stevens, era şefa procesului de selectare a juraţilor, lucrând în departamentul judiciar al oraşului în fiecare zi de luni, pe măsură ce un nou calup de juraţi soseau la tribunal, îi ruga să vorbească despre responsabilităţile lor Dacă te-ai aflat vreodată într-o încăpere cu potenţiali juraţi, ştii probabil că nu este un loc plin de veselie Camera este plină de obicei de oameni nefericiţi, care nu se simt motivaţi să se afle acolo Intr-o asemenea dimineaţă de luni, după ce Geri insistase foarte mult să vin acolo, m-a convins într-un final să particip la una dintre aceste sesiuni Şi am fost surprins de ceea ce s-a întâmplat Geri s-a ridicat în faţa publicului nereceptiv, cu un aer de încântare pe figură, spunând: „Aceasta va fi una dintre cele mai minunate săptămâni din viaţa voastră" Acest lucru a atras atenţia tuturor A continuat să vorbească cu pasiune următoarele patruzeci şi cinci de minute despre măreţia Americii şi despre dreptul fiecărui cetăţean de a avea parte de un proces corect Le-a explicat juraţilor modul în care deciziile lor vor face o dife- renţă şi că ei reprezintă nişte exemple referitoare la motivul pentru care America este atât de admirată de celelalte naţiuni La finalul discursului ei inspiraţional, potenţialii juraţi au aplaudat-o Pasiunea ei se transferase şi asupra acestor oameni Fuseseră inspiraţi, iar acum îşi doreau cu nerăbdare să fie selectaţi să facă parte din juriu Arunci când vorbeşti, pui pasiune în vorbele tale? Pasiunea reală este mai mult decât o simplă emoţie la care apelezi pentru a încânta ascultătorii Vine dintr-o latură mult mai profundă 224 Cei care stabilesc relaţii îi inspiră pe ceilalţi Dacă nu eşti sigur de răspuns, data viitoare când vorbeşti altora, pune-ţi următoarele întrebări: 1 Cred în ceea ce spun? 2 Acest lucru m-a schimbat? 3 Cred oare că acest lucru îi va ajuta pe ceilalţi? 4 Am văzut că îi schimbă pe ceilalţi? Dacă poţi răspunde afirmativ la aceste întrebări, atunci vei face mai mult decât să impresionezi oamenii Vei aprinde în interiorul lor un foc, iar aceştia vor fi profund cuceriţi Oamenii trebuie să simtă că ai încredere în tine şi în ei Aşa cum am mai spus, pasiunea are o mare valoare, fiindcă îi motivează pe oameni De ce? Fiindcă îi ajută să răspundă afirmativ la întrebarea: „Va merita?" Dar simpla pasiune nu este suficientă Oamenii trebuie să-ţi simtă şi încrederea, fiindcă încrederea îi inspiră să răspundă afirmativ la întrebarea „Pot să fac asta?" Oamenii se simt inspiraţi atunci când pot răspunde fără ezitare afirmativ la aceste două întrebări Abia atunci devin dispuşi să facă schimbările care ar avea un impact pozitiv în vieţile lor Ai ascultat vreodată un orator căruia îi lipsea încrederea în sine şi a anunţat că este puţin nervos? Cum te-a făcut să te simţi? încrezător? Probabil că nu Mai mult, ai început să te îngrijorezi în legătură cu bunul mers al şedinţei Prezentatorii care induc temeri ascultătorilor nu inspiră prea mare încredere De fapt, nu inspiră nimic Ca specialist în comunicare, trebuie să te simţi bine în legătură cu propria persoană astfel încât să-i faci şi pe ceilalţi să se simtă bine în legătură cu ei Dacă eu am încredere în mine şi îţi spun că am încredere în tine şi în capacitatea ta de a face un anumit lucru, atunci există şanse mult mai mari ca tot ceea ce spun să pară credibil Unii lideri şi oratori transmit în mod natural încredere şi îi fac pe ceilalţi să se simtă încrezători în ei înşişi Se spune că preşe- dintele Franklin Roosevelt era o asemenea persoană în biografia 225 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii lui Franklin şi Eleanor Roosevelt, No Orăinary Time, Doris Kearns Goodwin notează că Roosevelt nu a fost cel mai inteligent preşedinte american S-a înconjurat de oameni care erau mult mai educaţi, mai talentaţi şi mai informaţi decât el Cu toate acestea, ceea ce a avut el a fost o mare încredere în sine şi în poporul american Sam Rosenman, consilierul lui Roosevelt de la Casa Albă, a observat că preşedintele avea abilitatea de a-i face pe ceilalţi să creadă în ei Spune că oamenii care intrau în contact cu încrederea lui Roosevelt „începuseră să o simtă şi să ia parte la ea, dar şi să fie contaminaţi de aceasta - întorcându-i înzecit propria lor încredere" Iar Francis Perkins, secretar de stat pe probleme de muncă, spune că „se întorcea adesea de la un interviu cu preşedintele simţindu-se mai bine, nu pentru că rezolvase cine ştie ce probleme ci fiindcă mă făcea să mă simt mult mai plăcută, puternică şi hotărâtă" Dacă nu eşti înzestrat de la natură cu o încredere firească, nu-ţi pierde speranţa Poţi învăţa în continuare cum să-ţi ajuţi ascultătorii să se simtă mult mai încrezători în ei înşişi dacă abor- dezi comunicarea în mod corect In cartea Influencer, Patterson, Grenny, Maxfield, McMillan şi Switzler au spus o povestire unui grup de mecanici auto americani, care vizitaseră o fabrică de automobile din Japonia şi care, după ce s-au întors acasă, vroiau să le spună colegilor că au nevoie doar să muncească mai mult şi mai repede Ideea era că aproape oricine poate învăţa să stabilească relaţii cu ceilalţi Iată un extras care explică multiplele încercări de comunicare ale muncitorilor şi cum şi-au imaginat ei într-un final că vor stabili o relaţie cu publicul lor, ajutându-i să aibă încredere nu numai în orator, ci şi în ei înşişi ^^ Au strâns laolaltă un grup de colegi şi au anunţat descoperirile lor - competitorii produceau în prezent cu 40% mai mult per angajat, muncind mai repede şi 226 Cei care stabilesc relaţii îi inspiră pe ceilalţi mai eficient La sfârşitul acestui anunţ tensionat şi nepopular, membrii echipei de lucru au fost huiduiţi pe scenă de propriii colegi de sindicat Neînfricaţi, călătorii noştri au reunit un alt grup şi le-au spus versiunea prescurtată a celor întâmplate Şi mai multe huiduieli într-un final, liderul echipei a selectat cel mai bun orator şi l-a rugat să aleagă ur- mătorul grup de angajaţi Nu a ruinat mesajul reducându-l imediat la esenţă - „Dacă nu cooperaţi, suntem morţi" în schimb, acest povestitor talentat a avut nevoie de zece minute pentru a expune cu detalii clare ceea ce tocmai avusese loc Membrii echipei de lucru sosiseră în Japonia şi o persoană de acolo a încercat să le prezinte lucrurile în mod eronat Dar echipa nu s-a lăsat păcălită (aplauze) în continuare, vorbitorul a povestit cum membrii echipei s-au strecurat în fabrică după program şi au spionat inamicul (şi mai multe aplauze) Dar ia stai puţin; angajaţii lucrau mai mult (tăcere) Era deprimant Dacă muncitorii japonezi aveau să-i depăşească în continuare pe cei americani, companiile japoneze îşi puteau menţine nişte costuri mici şi, astfel, să domine piaţa în continuare Com- paniile americane vor da faliment, iar muncitorii americani îşi vor pierde locurile de muncă După ce au spionat muncitorii japonezi, membrii echipei de lucru s-au întors la hotel şi au încercat să se gândească cum să-şi învingă concurenţii prin propriul joc Apoi le-a venit o idee De ce să nu lucreze în stilul japonezilor să vadă dacă se poate? în următoarele câteva zile, au efectuat multe dintre sarcinile japonezilor şi le-au terminat destul de rapid A funcţionat, dar nu era nimic din ceea ce ei nu ar fi 227 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii putut face (şi mai multe aplauze) Şi, la final, piesa de rezistenţă: „Dacă urmăm paşii corecţi, ne putem lua din nou soarta în propriile mâini şi să ne salvăm locurile de muncă" (aplauze puternice) Vorbitorul nostru a abordat comunicarea cu încredere şi i-a ajutat pe colegii săi muncitori să aibă încredere în ei Este întotdeauna o componentă necesară pentru o comunicare care să motiveze Oamenii trebuie să simtă că le eşti recunoscător Componenta finală de care este nevoie pentru a-i inspira pe ceilalţi este recunoştinţa - a ta, pentru ascultătorii tăi Şi aşa ar trebui să stea lucrurile Ca persoană care comunică, ar trebui să fii recunoscător celor care sunt dispuşi să te asculte Ar trebui să fii recunoscător dacă rămân şi continuă să te asculte Şi ar trebui să fii şi mai recunoscător dacă sunt atât de inspiraţi încât ceea ce spui le ajunge direct la suflet Cred că, dintre toate virtuţile, recunoştinţa este, probabil, cea mai neglijată şi cel mai puţin exprimată Mult prea mulţi oameni sunt ca fiul imigrantului care ţinea un magazin şi care s-a dus la tatăl său, plângându-se: „Tată, nu înţeleg cum conduci acest magazin Calculele datoriilor le ţii într-o cutie de ţigări Calculele banilor de încasat în altă parte Toţi banii tăi sunt în casa de marcat Nu ştii niciodată ce profituri ai" „Fiule", i-a răspuns proprietarul magazinului, „o să-ţi explic ceva Când am ajuns în această ţară, toată averea mea era reprezentată de hainele de pe mine Acum sora ta predă arta Fratele tău e medic Tu eşti contabil Eu şi mama ta avem o casă şi o maşină, dar şi acest mic magazin Adună toate acestea şi scade preţul hainelor iniţiale şi iată profitul " Dintre toate virtuţile, recunoştinţa este, probabil, cea mai neglijată şi cel mai puţin exprimată 228 Cei care stabilesc relaţii îi inspiră pe ceilalţi Gladys Stern observa: „Recunoştinţa tăcută nu prea este bună pentru nimeni" Este un lucru adevărat De aceea mă străduiesc să cultiv esenţa recunoştinţei şi fac un efort să-mi exprim tot timpul gratitudinea încerc să fiu recunoscător pentru lucrurile mărunte In ceea ce le priveşte pe cele mari, uneori trebuie să mă străduiesc să îmi exprim recunoştinţa „Recunoştinţa tăcută nu prea este bună pentru nimeni " - Gladys Stern Aşa s-a întâmplat în vara anului 2008 Fiindcă se apropia momentul în care se împlineau zece ani de când am avut un atac de cord, mă simţeam profund recunoscător pentru faptul că trăiam şi faţă de medicii care îmi salvaseră viaţa Am decis împreună cu Margaret să le oferim o masă drept recunoştinţă, lor şi soţiilor lor, pentru a celebra cei zece ani de viaţă de care mă mai bucurasem (până acum) Am făcut toate aranjamentele pentru acea cină, pe care urma să o luăm alături de câţiva prieteni, acasă la ei, am aranjat ca un bucătar-şef să pregătească o masă compusă din patru feluri de mâncare şi am scris ceva special pentru acea ocazie Seara s-a dovedit a fi o experienţă memorabilă După câteva ore de mâncare delicioasă şi conversaţie plăcută, le-am citit următoarea scrisoare: Stimaţi medici John Bright Cage şi Jeff Marshall, Cu zece ani în urmă am suferit un atac de cord Dumnezeu v-a ales pe voi doi să îmi salvaţi viaţa Aceasta este o scrisoare pentru a-mi exprima recu- noştinţa Cuvintele din această scrisoare vin din inimă Au fost scrise astfel încât să vă mulţumesc Cred că recunoştinţa tăcută nu prea este bună pentru nimeni 229 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii Vieţile voastre au fost dedicate oamenilor Fără îndoială că în aceşti ani multor oameni li s-a dat şansa unei a doua vieţi Timp de zece ani şi eu am trăit această viaţă ca o a doua şansă Graţie lui Dumnezeu şi a talentului vostru, permiteţi-mi să spun ce mi s-a întâmplat în aceşti zece ani: • M-am bucurat de încă zece ani alături de Margaret şi de familia mea • S-au născut cei cinci nepoţi ai mei, care mi-au furat inima • Am scris treizeci şi opt de cărţi, care s-au vândut în peste cincisprezece milioane de exemplare • Amazon com m-a inclus în Hali of Fame • Am fost denumit „Guru numărul unu din lume pe probleme de leadership" • Trei evenimente de leadership au fost fondate de mine: Catalyst - o conferinţă pentru liderii tineri, la care participă circa 12 000 de persoane în medie per eveniment Maximum Impact Simulcast - care atinge 100 000 de participanţi în fiecare an Exchange - o experienţă pentru manageri de vârf • Două dintre companiile mele au avut o dezvoltare extraordinară: INJOY Stewardship Services a încheiat parteneriate cu 4 000 de biserici şi a strâns fonduri de peste 4 miliarde de dolari EQUIP a instruit 3 milioane de lideri din 113 ţări • A fost un privilegiu pentru mine să ţin discursuri la ONU, West Point, NASA, CIA şi alte companii incluse în topul Fortune 500 • Cel mai important, peste 7 500 de oameni au primit învăţăturile mele creştineşti 230 Cei care stabilesc relaţii îi inspiră pe ceilalţi In Samuel 2:9 se spune: „Dumnezeu are grijă de credincioşi, pas cu pas" Dr Cage, nu a fost nici un accident atunci când mi-ai înmânat cartea ta de vizită şi mi-ai spus: „John, Dumnezeu mi-a cerut să am grijă de tine Sună-mă de fiecare dată când ai vreo problemă" Dr Marshall, nu a fost nici un accident când m-am întâlnit la spital cu tine şi cu echipa ta şi mi-ai spus: „Suntem aici să avem grijă de rine Totul va fi bine" In ultimii zece ani mi-am exprimat continuu recunoş- tinţa faţă de Dumnezeu, pentru voi amândoi în seara aceasta vă dau scrisoarea de faţă şi vă spun, cu o mare dragoste şi apreciere, că vă mulţumesc Prietenul vostru, John Margaret le-a dat apoi fiecăruia câte un exemplar din scrisoarea pe care tocmai o citisem îmi dăduseră lacrimile şi la fel şi lor Pentru următoarele treizeci de minute, am făcut schimb de dovezi de dragoste şi de îmbrăţişări Experienţa aceea nu poate fi descrisă prin cuvinte Şi, indiferent cât am încercat, simt că nu mi-am putut exprima pe deplin recunoştinţa, aşa cum simţeam Pentru a-i ajuta pe ascultători să se simtă plini de pasiune, încrezători şi inspiraţi, trebuie să-ţi exprimi recunoştinţa Şi, pentru a face acest lucru, trebuie să fii tu în primul rând o persoană recunoscătoare Nu poţi oferi ceva ce nu ai Vestea bună este că recunoştinţa este o calitate care poate fi cultivată - indi- ferent de circumstanţe Fiecare dintre noi ar trebui să se stră- duiască să fie asemenea lui Matthew Henry, care a trăit în secolul al XVIII-lea Atunci când a fost jefuit, a notat următoarele lucruri în jurnalul său: „O să fiu recunoscător pentru mai multe lucruri; în primul rând, pentru că nu am mai fost jefuit niciodată; în al doilea rând, pentru că, deşi mi-au luat geanta, nu mi-au luat viaţa; în al treilea rând, pentru că, deşi mi-au luat tot, nu însemna 231 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii oricum atât de mult; în al patrulea rând, pentru că eu am fost cel furat, şi nu eu am jefuit" Acţiune - inspiraţie la cel mai înalt nivel Atunci când o persoană care comunică foloseşte toate aceste trei lucruri: Ceea ce ştiu + ceea ce văd + ceea ce simt atunci rezultatul este inspiraţia Este ceea ce Jerry Weissman, autorul cărţii Presenting to Win, denumeşte „momentul aha" Weissman scrie: Aha! va fi reprezentat de imaginea unui bec care se aprinde deasupra capetelor membrilor publicului Este acel moment de satisfacţie al înţelegerii şi aprobării care apare atunci când se formează o idee în mintea unei persoane şi este comunicată cu succes în mintea alteia Acest proces este un mister la fel de vechi ca limbajul însuşi şi aproape la fel de profund ca dragostea; capaci- tatea oamenilor, folosind doar cuvinte şi simboluri, de a se înţelege unul pe celălalt şi de a identifica elementele pe care le au în comun - o idee, un plan, un vis Poate că te-ai bucurat de momente precum acesta în experienţele tale din trecut ca orator, prezentator, om de vânzări sau specialist în comunicare - momente în care ai văzut că acel bec se aprinde, se stabileşte un contact vizual, apar zâmbete, iar capetele se ridică Aha! este momentul în care ştii că publicul tău este pregătit să ţină pasul cu tine Unele persoane care comunică se opresc aici Ele îi încurajează pe oameni, îi fac să se simtă bine, îi ajută să se simtă încrezători, 232 Cei care stabilesc relaţii îi inspiră pe ceilalţi Jar nu îi conduc niciodată spre acţiune Ce tragedie şi ce păcat! Nju este suficient să faci pe cineva să se simtă bine înţelegerea schimbă minţile Acţiunea schimbă vieţile Dacă vrei cu adevărat să-i ajuţi pe ceilalţi, trebuie să-ţi duci comunicarea la următorul nivel - şi anume apelul prin care inviţi oamenii să acţioneze Aşa cum comenta Maribeth Hickman: „Conexiunea construieşte un pod între «iată cum» şi «începe acum»"n Când anume acţionează oamenii inspiraţi? Atunci când tu faci două lucruri Spune cuvintele potrivite în momentul potrivit Pentru a-i face pe oameni să treacă de la inspiraţie la acţiune, trebuie să-ţi găseşti cuvintele potrivite şi să le spui la momentul oportun Liderii buni înţeleg importanţa sincronizării In cartea mea, The 21 Irrefutable Laws of Leadersliip (Cele 21 de legi supreme ale liderului), am scris despre Legea Sincronizării, care spune: „Mo- mentul în care preiei conducerea este la fel de important ca direcţia în care mergi şi modalităţile prin care faci un anumit lucru" Sincronizarea face de cele mai multe ori diferenţa dintre succes şi eşec, în aproape orice demers Cei care comunică bine înţeleg importanţa folosirii cuvintelor potrivite Romancierul Joseph Conrad a observat: „Cuvintele au pus naţiuni întregi în mişcare şi au îmbunătăţit terenul uscat şi arid pe care se odihnesc materialele noastre sociale" Dacă faci o combinaţie între cele două, rezultatele sunt foarte puternice în cartea sa Am I Making MyselfClear, Terry Felber scrie despre modul în care Franklin Roosevelt şi-a pregătit discursul pe care urma să-l ţină în faţa Congresului imediat după bombardarea Pearl Harbor In prima schiţă a discursului, Roosevelt a dictat: „Ieri, 7 decembrie 1941, o zi care va rămâne vie în istoria lumii, Statele Unite au fost brusc şi intenţionat atacate " După ce o secretară i-a bătut la maşină mesajul de cinci sute de cuvinte, Roosevelt l-a revăzut şi a făcut o singură modificare A tăiat cuvintele „istoria lumii" şi le-a înlocuit cu un singur cuvânt, foarte bine ales: „infamie" Felber a scris: „După cum ştim cu 233 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii toţii, «o zi care va rămâne în istorie ca o zi a infamiei» sunt unele dintre cele mai faimoase cuvinte rostite vreodată de un preşedinte american Alegerea c uvintelor corecte creează un mesaj care va rămâne pentru totdeauna în istorie" Această frază, rostită la o zi după evenimentele de la Pearl Harbor, a pus întreaga naţiune în mişcare Mii de tineri s-au înrolat în armată după ce le-au auzit Iar poporul american s-a pregătit pentru război Oferă oamenilor un plan de acţiune Ştiu o poveste veche despre un fermier care l-a întrebat pe vecinul său: „Vei participa săptămâna viitoare la noile cursuri de agricultură?" Vecinul său i-a răspuns: „La naiba, ştiu deja mai multe despre lucratul pământului decât fac în realitate" Aşa sunt cei mai mulţi oameni: cunoştinţele lor depăşesc cu mult ceea ce fac la modul propriu Cei care comunică bine îi ajută pe oameni să treacă peste această tendinţă Mă gândesc la mine ca la un profesor motivaţional, nu ca la un orator motivaţional Care este diferenţa dintre cele două? Un orator motivaţional te face să te simţi bine, dar a doua zi nu mai ştii sigur care este motivul Cu alte cuvinte, primul tip de persoană care comunică vrea să te simţi bine, iar al doilea vrea să faci ceva bun Am citit mai demult o statistică care spunea că 95% dintre oamenii dintr-un public înţeleg ceea ce este comunicat şi sunt de acord cu punctul de vedere al autorului Cu toate acestea, nu ştiu cum să aplice în viaţa de zi cu zi ceea ce tocmai au auzit Nu e uimitor? De aceea, de obicei ofer oamenilor şi un plan de acţiune Este unul dintre motivele pentru care am început să scriu cărţi şi să înregistrez lecţii pe suport audio Am vrut ca oamenii să aibă ceva pe care să-l ia cu ei acasă şi care să-i ajute tot timpul Dorinţa mea este să-i impulsionez şi să-i ajut pe oameni să treacă de la „ştiu cum" la „fac acum" 234 Cei care stabilesc relaţii îi inspiră pe ceilalţi Cei care comunică îi inspiră pe oameni să treacă de la „ştiu cum" la „fac acum" De foarte multe ori indic etape exacte pe care ascultătorii mei le pot urma Dar chiar şi pentru un mesaj care este foarte general şi nu duce la paşi concreţi, recomand un plan de acţiune, bazat pe cuvântul ACT (a acţiona) • Pune litera A în faţa acelor lucruri despre care ai aflat că trebuie să le aplici în practică • Pune litera C în faţa acelor lucruri despre care ai aflat că trebuie să le schimbi • Pune litera T în faţa acelor lucruri despre care ai aflat că trebuie să le spui mai departe Atunci îi încurajez să aleagă o anumită sarcină şi să acţioneze în consecinţă în următoarele douăzeci şi patru de ore, dar şi să împărtăşească altei persoane lucrurile pe care le-au învăţat Poate părea simplu, dar, dacă este aplicat în practică, viaţa ţi se poate schimba Ia-ti angajamentul de a-i inspira tot timpul pe ceilalţi Norm Lawson spune povestea unui rabin şi a unui fabricant de săpun care au mers împreună să facă o plimbare Fabricantul de săpun a spus: „La ce e bună religia? Uită-te la toate necazurile şi mizeriile din lume! Sunt tot aici, după ani de zile - chiar mii de ani - in care am fost învăţaţi ce înseamnă bunătatea, adevărul şi pacea Sunt încă printre noi, după toate acele rugăciuni, predici şi învăţături Dacă religia este bună şi adevărată, de ce trebuie să fie lucrurile aşa?" Rabinul nu a spus nimic Au continuat să se plimbe până când au observat un copil jucându-se într-un canal Atunci rabinul a spus: „Uită-te la acest copilaş Spui că săpunul îi face pe oameni mai curaţi, dar vezi ce murdar este? La ce e bun săpunul? Cu atâta săpun cât există pe lume, de-a lungul atâtor 235 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii ani, copilul este încă murdar La urma urmei, mă întreb cât de eficient este săpunul" Fabricantul de săpun a protestat „Dar săpunul nu poate face nici un bine dacă nu este folosit!" „Exact", a replicat rabinul Raymond Maşter a comentat: „Societatea noastră pare să treacă de la inspiraţie la inspiraţie, căutând următorul lucru care o va face să se simtă bine, dar făcând foarte puţin în legătură cu acel lucru"12 Cât de trist! Conform anumitor înţelepţi, nu a existat dintotdeauna o asemenea diviziune între înţelegere şi acţiune Un lingvist spune că în douăzeci de limbaje primitive, „a auzi" şi „a face" erau desemnate prin acelaşi cuvânt Abia în contextul lumii noastre moderne le-am divizat Ca persoane care comunică, trebuie să-i facem pe ascultătorii noştri să reunească aceste două idei Dar asta presupune un angajament de a relaţiona continuu cu ceilalţi, de a-i inspira şi de a-i încuraja să treacă la acţiune „Modul în care îmi place să măsor măreţia este următorul: câţi oameni poţi face să-şi dorească să fie mai buni?" - WlLL SMITH Actorul Will Smith a spus mai demult: „Modul în care îmi place să măsor măreţia este următorul: câţi oameni influenţezi de fapt? In timpul pe care îl petreci pe pământ, câţi oameni poţi influenţa? Câţi oameni poţi face să-şi dorească să fie mai buni? Sau cât de mulţi oameni poţi inspira?" într-un final, la ce e bună comunicarea dacă impactul ei se sfârşeşte în momentul în care încetăm să vorbim? Adevăratul scop al inspirării celorlalţi nu este reprezentat de aplauze Valoarea sa nu constă în minunea pe care o poate crea sau în sentimentele pozitive pe care le poate trezi altora Ade- văratul test al inspirării celorlalţi este acţiunea Ea este cea care face diferenţa 236 Cei care stabilesc relaţii îi inspiră pe ceilalţi Dacă vrei să stabileşti relaţii cu ceilalţi, trebuie să te străduieşti să inspiri oamenii Dar nu face acest lucru pentru a te simţi tu mai bine Fă-o pentru ca lumea să devină mai bună Dacă îi poţi inspira pe ceilalţi, ai puterea să transformi lumea într-un loc mai bun STABILIREA RELAŢIILOR CU CEILALŢI LA TOATE NIVELURILE Practică de stabilire a relaţiilor Cei care comu- nică îi inspiră pe ceilalţi Concept-cheie Oamenii îşi amintesc cel mai mult modul în care i-ai făcut să se simtă Stabilirea relaţiilor de la persoană la persoană Toţi cei trei factori din Ecuaţia inspiraţională intră în joc atunci când îi inspiri pe ceilalţi, având însă valori diferite, în circumstanţe diferite de comunicare Dacă vei comunica cu o singură persoană, cea mai mare valoare are ceea ce vede celălalt Modul în care eşti tu cu adevărat inspiră (sau descurajează) oamenii să se apropie de tine Nu poţi ascunde acest lucru Caracterul, mai presus de toate, este cel care va face cea mai puternică impresie asupra oamenilor, la acest nivel Ce calităţi îi ajută pe ceilalţi să relaţioneze cu tine? Iată ce vor ei să vadă: • Faptul că eşti dispus să îi serveşti - oamenii trebuie să ştie că vrei să îi serveşti • O persoană cu valori corecte - demonstrează-ţi valorile prin cuvinte şi acţiuni • O mână de ajutor - oferă valoare celorlalţi şi încearcă întotdeauna să-i impulsionezi • Un spirit căruia îi pasă - oamenii nu vor să ştie cât de multe cunoştinţe ai până când nu văd că îţi pasă 237 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii • O atitudine încrezătoare - oamenii migrează către cei care cred în ei Stabilirea relaţiilor în cadrul unui grup Ceea ce ştiu oamenii despre tine contează cel mai mult atunci când vine vorba să-i inspiri Vor să ştie ce anume ai făcut Asta îţi conferă cea mai mare credibilitate Dacă oamenii îţi cunosc realizările şi le respectă, iar tu crezi în ei, atunci şi ei vor crede în ei şi vor fi inspiraţi să aibă performanţe Membrii unui grup vor să ştie: • că vei fi primul şi vei conduce prin puterea exem- plului • că le vei cere să facă doar ceea ce ai făcut tu însuţi sau eşti dispus să faci • că îi vei învăţa să facă doar ceea ce ai făcut tu însuţi • că succesul lor este mai important pentru tine decât propriul tău succes • că vor fi lăudaţi pentru realizările lor • că vei sărbători alături de ei succesul Stabilirea relaţiilor cu membrii unui public Cel mai important aspect al comunicării atunci când încerci să relaţionezi cu un public este modul în care îi faci să se simtă De cele mai multe ori, nu pot cunoaşte cu adevărat oratorul şi nimic din caracterul lui, fiindcă se află la distanţă de el Se poate să li se fi spus câteva informaţii despre realizările oratorului, dar nu pot fi siguri de el Ei rămân cu reacţia la cele câteva minute în care oratorul comunică pe scenă Dacă se simt bine, simt şi că au stabilit o relaţie Dacă nu se simt bine, atunci nici nu relaţionează Aşa că dacă eşti pregătit să vorbeşti în faţa unui public, asigură-te că încerci să stabileşti o relaţie la nivel emoţional Te vor ajuta următoarele lucruri: 238 o„ «r RFLAT1I ÎI INSPIRĂ PE CEILALŢI Cei care stabilesc relaiu „^ esavadăcatebucunsateaffiaiâtunde^ vorbeşti de sus t avea trebuie să simtă că tu crez: m ei şi ca ei mşişi p încredere în ei 239 10 Cei care stabilesc relaţii pun în practică ceea ce comunică De obicei, când cineva nou ajunge într-o poziţie de con- ducere, oamenii asupra cărora acest eveniment are im- pact devin plini de speranţă Vor ca liderul lor să facă bine Şi dacă liderul are nişte abilităţi bune de comunicare şi este capabil să stabilească relaţii, atunci oamenii ascultă, cred şi îl urmează Dar această lună de miere nu durează mult In primele şase luni ale unei relaţii - indiferent că este personală sau profesională, de la persoană la persoană sau între lider şi subordonat - ne concentrăm pe abilitatea persoanei de a comu- nica, astfel încât să putem face aprecieri referitoare la ea Nu ai descoperit că acest lucru este adevărat? Dacă oamenii nu co- munică bine, avem îndoieli Dar dacă se pricep să relaţioneze, atunci ne facem speranţe De exemplu, când avem un şef nou care vorbeşte bine şi are o viziune interesantă, suntem de acord cu ea Când avem o relaţie bună cu un vecin sau coleg nou, simţim că avem un nou prieten Când întâlnim persoana cu care sfârşim prin a ne căsători, credem că torul va fi minunat pentru 240 Cei care stabilesc relaţii pun în practică ceea ce comunică totdeauna Şi, pentru cei mai mulţi oameni, luna de miere este minunată Dar după asta vine căsnicia Uneori, şi ea este la fel de minunată, dar alteori nu Credibilitatea este moneda de schimb -pentru liderii şi specialiştii în comunicare Dacă au credibilitate, sunt solvabili Dacă nu, sunt faliţi Ce anume face diferenţa? Credibilitatea! Iată cum funcţionează acest lucru în orice tip de relaţie: Primele şase luni - comunicarea este mai importantă decât credibilitatea După primele şase luni - credibilitatea este mai importantă decât comunicarea Atunci când o persoană este credibilă, cu cât trece mai mult timp, cu atât lucrurile devin mai bune In cazul unei persoane căreia îi lipseşte credibilitatea, cu cât trece mai mult timp, cu atât lucrurile se înrăutăţesc Credibilitatea este moneda de schimb pentru liderii şi specialiştii în comunicare Dacă au credibilitate, sunt solvabili Dacă nu, sunt faliţi Dacă au credibilitate, liderii continuă să stabilească relaţii cu ceilalţi Dacă nu, pierd legăturile Testul încrederii în ianuarie 2009, Barack Obama a preluat mandatul în calitate de cel de-al 44-lea preşedinte al Statelor Unite In timp ce scriam această carte, nu trecuseră şase luni de la preluarea acestui mandat Toată lumea avea în continuare speranţe Preşedintele este un bun comunicator Ştie cum să relaţioneze cu oamenii Se descurcase foarte bine în campania electorală Cari M Cannon, autorul cărţii Ten Reasons Why Obama Won, a scris despre acesta: „Combină, printr-o ciudată alchimie, disciplina lui Kennedy din campanie, cu talentul lui Bill Clinton de a vorbi, cu optimismul lui Reagan şi calitatea Teflon"1 In timpul campaniei electorale a fost pur şi simplu excepţional 241 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii în momentul în care citeşti această carte, a trecut suficient timp, iar lumea a început să jurizeze Fie recunoşti că preşedintele Obama şi-a dezvoltat credibilitatea, a dovedit că poate conduce şi o face foarte bine, fie vei spune că stilul său de comunicare îi prevalează credibilitatea şi nu a făcut ceea ce a spus că va face în acest fel funcţionează credibilitatea, nu doar pentru el ca poli- tician, ci şi pentru fiecare lider sau părinte Pe măsură ce trece timpul, modul în care oamenii aleg să îşi trăiască viaţa este mai important decât cuvintele folosite Dacă trăiesc în mod corect, timpul este de partea lor Credibilitatea are legătură în întregime cu încrederea Stephen M R Covey a scris în lucrarea The Speed of Trust despre impactul credibilităţii în afaceri El afirmă: „încrederea înseamnă siguranţă de sine", fiindcă încrederea îţi alungă temerile şi te eliberează pentru a te apuca de ceea ce contează pentru ceilalţi „O încredere scăzută", scrie el, „este un cost nevăzut în viaţă şi în afaceri, fiindcă creează o agendă ascunsă şi împiedică comunicarea, diminuând, prin urmare, ritmul de luare a deciziilor O lipsă de încredere distruge inovaţia şi productivitatea încrederea, pe de altă parte, duce la viteză, fiindcă alimentează colaborarea, loiali- tatea şi, în cele din urmă, obţinerea rezultatelor" Pe măsură ce trece timpul, modul în care aleg oamenii să-şi trăiască viaţa este mai important decât cuvintele pe care le folosesc încrederea joacă acelaşi rol important în toate relaţiile şi are mereu un impact asupra comunicării Pentru a stabili în mod eficient relaţii, pe termen lung, trebuie să ai credibilitate - aplicând în practică ceea ce comunici Dacă nu faci acest lucru, îţi subminezi credibilitatea, oamenii nu vor mai relaţiona cu tine şi vor înceta să te mai asculte Ideea este că eficienţa comunicării se bazează mai mult pe caracterul celui care transmite mesajul decât pe conţinutul propriu-zis al mesajului 242 Cei care stabilesc relaţii pun în practica ceea ce comunică Tu EŞTI PROPRIUL TĂU MESA] Unul dintre lucrurile pe care le-am descoperit a fi foarte frustrante este reprezentat de acţiunile mai multor jucători din Liga întâi de Baseball Am crescut adorând baseball-ul şi eram un mare fan al echipei Cincinnati Reeds în ultimii ani, jucătorii au doborât recorduri impresionante, dar au făcut-o apelând la steroizi Un jucător aparent important după altul a fost acuzat de folosirea steroizilor Unii au recunoscut viaţa dublă pe care o duceau Alţii au negat sau au refuzat să comenteze Baseball-ul este un joc al statisticilor Dacă statisticile nu sunt credibile fiindcă jucătorii au folosit substanţe care îmbunătăţesc performanţele, jocul a fost iremediabil afectat Indiferent că intenţionezi asta sau nu, tu eşti mesajul pe care îl transmiţi altora Asta determină dacă oamenii vor sau nu să stabilească o relaţie cu tine Nici chiar cei mai buni actori nu îşi pot menţine un comportament de faţadă pentru totdeauna în cele din urmă adevărul iese la suprafaţă - pe o scenă, la locul de muncă sau acasă Aşadar, dacă vrei să stabileşti relaţii cu ceilalţi, trebuie să devii genul acela de persoană cu care tu însuţi ai vrea să stabileşti o relaţie Modul în care te portretizezi, în care comunici şi în care trăieşti trebuie să corespundă unul cu celălalt Iată sugestiile mele pentru ca acest lucru să se materializeze Relaţionează cu tine însuţi Relaţia pe care o avem cu ceilalţi este determinată în mare parte de relaţia pe care o avem cu noi înşine Dacă nu acceptăm ceea ce suntem, dacă nu ne simţim confortabil cu noi ca oameni, dacă nu ştim care sunt punctele noastre tari şi cele slabe, atunci încercările de a stabili relaţii cu ceilalţi vor eşua aproape mereu Cum să relaţionezi cu cei din jur dacă nu ai o părere clară despre tine ca persoană? Cum îi poţi vedea pe ceilalţi clar dacă tu nu te vezi pe tine exact cum eşti? Odată ce ne cunoaştem pe noi şi ne plăcem ca persoane, simţindu-ne confortabil în propria noastră 243 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii piele, atunci suntem deschişi să-i cunoaştem pe ceilalţi, să îi plăcem şi să ne simţim confortabil cu ei Abia atunci avem po- tenţialul de a relaţiona cu ceilalţi Acest prim pas către stabilirea relaţiei cu noi înşine este cunoaşterea propriei persoane, iar asta vine în urma unui proces de autoevaluare Fă-ţi câteva teste ca să-ţi determini punctele tari Fă o pauză şi reflectează, scrie un jurnal sau roagă-te Vorbeşte cu alţii despre punctele tale slabe Trebuie să îţi exprimi aceste intenţii Ironia este că avem nevoie de timp să ne concentrăm asupra noastră, astfel încât să devenim liberi să ne îndreptăm apoi atenţia asupra celorlalţi Cel de-al doilea pas se referă la a ne plăcea pe noi înşine, iar asta vine din discuţiile cu tine Zig Ziglar, un maestru al motivării, spune: „Cea mai influentă persoană care va vorbi cu tine toată ziua eşti tu Aşadar, ar trebui să fii foarte atent la ceea ce îţi spui" Dacă eşti în mod constant ironic şi critic la adresa ta, nu vei avea încredere în tine, şi nici în ceilalţi Trebuie să fii pozitiv Asta nu înseamnă că trebuie să negi lucrurile pe care le-ai făcut eronat sau să-ţi acoperi greşelile înseamnă să menţii o privire realistă, dar pozitivă asupra vieţii tale De curând am luat masa cu un prieten care conduce o companie de succes, cu sediul în Arkansas, iar unul dintre lucrurile pe care mi le-a spus atunci când am stat de vorbă a fost: „John, dintre toţi oamenii pe care îi cunosc, tu te simţi cel mai confortabil în propria ta piele" Am considerat că mi-a făcut un mare compliment Mă simt confortabil cu mine Ştiu cine sunt Nu sunt o persoană perfectă Punctele mele tari nu sunt foarte numeroase - cred că am doar patru: leadership, comunicare, creativitate şi net- working) Am multe puncte slabe încerc să fiu sincer în legătură cu ele, mă concentrez pe calităţi şi dau dovadă de integritate în fiecare domeniu al vieţii mele Ce altceva aş mai putea face? Dacă nu ţi-ai făcut niciodată timp să relaţionezi cu tine, sper că vei începe să o faci chiar de astăzi Nu este un act de egoism 244 Cei care stabilesc relaţii pun în practică ceea ce comunică Cred că vei putea să ajungi să faci lucrurile pentru care ai fost creat doar dacă te vei cunoaşte bine şi vei avea o relaţie bună cu tine Aşa vei putea stabili şi relaţii fructuoase cu ceilalţi, le vei oferi valoare şi vei şti ce ai şi ce nu ai de dăruit Îndreaptă-ţi greşelile Aşa cum am mai menţionat, pentru a relaţiona cu cei din jur trebuie să ai credibilitate Dar cât de multă credibilitate poţi avea atunci când şi tu faci greşeli? Asta depinde de modul în care reacţionezi Dacă nu reuşeşti să îţi admiţi greşelile, mesajul tău va fi pus atunci sub semnul îndoielii, ceea ce duce la punerea sub semnul întrebării a integrităţii tale ca lider Toată lumea face greşeli Şi eu am făcut greşeli ca lider, atunci când am comunicat, ca soţ şi ca părinte Să fii om înseamnă să faci greşeli; ca să stabileşti relaţii, trebuie să repari însă aceste greşeli2 Doar aşa îţi menţii integritatea şi îţi redobândeşti credi- bilitatea Trebuie să fii dispus să faci următoarele lucruri: Recunoaşte-ţi greşelile Când deciziile pe care le-ai luat nu au rezultatele scontate, datorezi oamenilor nişte explicaţii Unul dintre lucrurile pe care le-am admirat încă de la început la pre- şedintele Obama a fost disponibilitatea sa de a-şi recunoaşte greşelile Când nominalizarea lui Tom Daschle nu a trecut, preşe- dintele Obama a spus simplu: „Am dat-o în bară" Admir foarte tare asta la un lider Să fii om înseamnă să faci greşeli; ca să stabileşti relaţii, trebuie să repari însă aceste greşeli Cere-ţi scuze Când acţiunile tale îi afectează pe ceilalţi, trebuie să recunoşti că ceea ce ai făcut a fost greşit şi să îţi ceri scuze 245 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii Pentru moment este de obicei foarte dureros, dar nu numai c este lucrul corect pe care trebuie să-l faci, ci îţi poate scurta ş," agonia pe care o simţi şi te poate ajuta să laşi incidentul în urm ta De aceea ar trebui să urmăm sfatul lui Thomas Jefferso referitor la acest subiect El a remarcat: „Dacă trebuie să mănânc o cioară, atunci mănânc-o cât e tânără şi are carnea fragedă"3 Ia-ţi revanşa Şi, desigur, dacă îţi stă în putere, trebuie s găseşti o modalitate de a te revanşa în faţa celor cărora le-ai greşit Nu cu multă vreme în urmă, a trebuit să procedez aşa după c făcusem o greşeală îngrozitoare în timpul unui discurs la companie, la care veneam pentru a doua oară în timp ce vorbeam puteam spune, din reacţia publicului, că ceva nu e în regulă, da nu îmi dădeam seama ce anume Asta până când am părăsi scena şi mi-a trecut prin minte că se poate să fi ţinut acelaş" discurs pe care îl ţinusem şi data trecută Mi-am sunat asistenta, iar ea mi-a confirmat că suspiciunea mea era corectă M-am dus imediat la organizator, mi-am cerut scuze şi l-am rugat să mă scuze şi în faţa publicului a doua zi Nu a avut nimic împotrivă M-am oferit să revin peste un an, pe cheltuiala mea, şi să vorbesc din nou Date fiind circumstanţele, mi s-a părut că aşa e corect să procedez Nu puteam da timpul înapoi, dar puteam face tot posibilul să mă revanşez Fii responsabil Aşa cum probabil ştii deja, îmi place să studiez alţi lideri, iar preşedinţii americani mă interesează în mod deosebit Fără legătură cu asta, am o întrebare pentru tine Ce au în comun Theodore Roosevelt, Franklin Delano Roosevelt, Harry Truman şi Ronald Reagan? Dacă ai citit deja câte ceva despre ei, ştii că sunt cu toţii foarte diferiţi Provin din partide politice diferite Au filozofii diferite şi stiluri de leadership diferite Dar ce au în comun? Toată lumea ştie că şi-au respectat promisiunile Care este cel mai plăcut compliment pe care ţi-l poate face o persoană? Cred că următorul: „Mă pot baza pe tine" De aceea 246 Cei care stabilesc relaţii pun în practică ceea ce comunică am inclus Legea încrederii reciproce în cartea The 17 Indisputable Laws of Teamwork (Cele 17 legi ale muncii în echipă) Ea spune că partenerii de echipă trebuie să poată conta unul pe celălalt atunci când este cazul Dar această nevoie a noastră de a avea încredere unii în ceilalţi este valabilă pentru orice relaţie - nu doar într-o echipă Iată de ce: când îţi iei un angajament, creezi speranţă Când respecţi un angajament, creezi încredere In general, avem nevoie de responsabilitate în toate zonele în care credem că avem puncte slabe Suntem în regulă atunci când vine vorba de punctele tari Ne place să le evidenţiem atunci când lucrăm Oamenii aşteaptă asta de la noi Cu toate acestea, atunci când ne referim la punctele slabe, trebuie să permitem altora să ne pună întrebări, dar şi să ne provoace Dacă nu facem asta, nu mai relaţionăm Când îţi iei un angajament, creezi speranţă Când respecţi un angajament, creezi încredere Condu aşa cum îţi trăieşti viaţa Autorul şi oratorul Jim Rohn observa: „Nu poţi vorbi despre lucruri pe care nu le cunoşti Nu poţi împărtăşi nimic din ceea ce nu simţi Nu poţi oferi ceva ce nu ai Ca să oferi şi să împărtăşeşti, dar şi pentru a face asta în mod eficient, în primul rând trebuie să ai acel lucru" Asta înseamnă că mai întâi trebuie să îl şi trăieşti In leadership, importanţa modelării mesajului comunicat este clară Istoria este plină de exemple de lideri care au avut un mare impact datorită faptului că au fost în primele rânduri şi au spus, în esenţă, „Urmaţi-mă!" Fred A Manske Jr punctează acest aspect în cartea The Secrets ofEffective Leadership: • Generalul Robert E Lee îşi făcuse un obicei din a-şi vizita trupele noaptea, înainte de o bătălie importantă, făcând asta în ciuda faptului că nici el nu se odihnea 247 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii • Generalul George S Patton era văzut adesea în tancuri, inspirându-şi oamenii la luptă • Ducele de Wellington, care l-a învins pe Napoleon la Waterloo, credea că prezenţa acestuia pe câmpul de luptă valora cât 40 000 de soldaţi Cei care aplică în practică propriul lor mesaj, care conduc aşa cum şi trăiesc, care dau dovadă de integritate în legătura dintre cuvinte şi acţiuni sunt diferiţi de cei care nu o fac O parte dintre ei stabilesc relaţii, prin prisma modului în care trăiesc In timp ce unii văd mesajul ca pe o lecţie care trebuie oferită, alţii privesc mesajul ca pe o viaţă care trebuie trăită In timp ce unii oferă un mesaj care reprezintă o excepţie de la modul în care ei trăiesc, cei care stabilesc relaţii comunică mesaje care sunt o extensie a modului în care îşi duc viaţa Pentru unii dintre cei care comunică, conţinutul este cea mai importantă problemă Pentru cei care stabilesc relaţii, credibilitatea este aspectul esenţial Profesoara Lindsay Fawcett comenta: „Am auzit că primul loc de muncă pe care îl ai ca profesor îţi influenţează tot restul carierei Uneori este copleşitor şi nimeni nu este dispus să te ajute să te pui pe picioare (aşa cum i s-a întâmplat unui prieten de-al meu, care acum nu mai predă), dar alteori eşti încurajat să îţi exprimi potenţialul Eu am experimentat a doua situaţie", spune Lindsay despre primul ei job după ce a terminat colegiul în Minneapolis „Coordonatorul m-a încurajat să conduc şi să încerc lucruri noi, fiindcă a avut încredere în judecata mea Mă simţeam atât de iubită şi de apreciată, încât nu vroiam decât să-i dovedesc că avea dreptate Ştiau cum să relaţioneze cu membrii echipei şi asta m-a făcut să mă simt ca şi cum aş fi făcut parte din familie"4 Un leadership credibil are un impact uriaş asupra oamenilor dintr-o organizaţie Dacă nu eşti dispus să încerci un anumit lucru, probabil că nu ar trebui nici să-l comunici Asta nu înseamnă că trebuie să încerci să fii perfect, fiindcă, desigur, nu poţi fi înseamnă doar că trebuie 248 Cei care stabilesc relaţii pun în practică ceea ce comunică să te străduieşti să fii ceea ce le ceri altora să fie Altfel, nu ai nici un fel de credibilitate, iar leadership-ul tău ar putea avea probleme Aşa cum a spus blogger-ul şi pastorul Adam Jones: „Dacă vei conduce fără să dai dovadă de integritate, înseamnă să eşuezi chiar înainte să faci primul pas"5 Spune adevărul O femeie însoţită de soţul ei, care era foarte bolnav, s-a dus la cabinetul unui medic După ce l-a examinat, acesta l-a rugat pe bărbat să treacă în sala de aşteptare, astfel încât el să poată sta puţin de vorbă cu soţia lui „Starea soţului dumneavoastră este gravă", i-a spus el „Dacă nu faceţi următoarele lucruri, soţul dumneavoastră va muri": • Să îi pregătiţi un mic dejun sănătos în fiecare dimineaţă şi să plece la lucru într-o stare mentală bună • Când vine acasă, lăsaţi-l să-şi întindă picioarele şi să se odihnească, asigurându-vă că nu este presat de nici o grijă, povară sau sarcină gospodărească • Să îi pregătiţi o masă caldă, hrănitoare la cină, în fiecare seară • Să faceţi sex de câteva ori pe săptămână şi să îi satisfaceţi orice dorinţă Odată ajunşi acasă, soţia a căzut într-o tăcere lungă Soţul a întrebat-o într-un final: „Ei bine, ce a spus medicul?" „Mi-a dat o veste proastă", i-a răspuns ea „Vei muri" Ştiu, e o glumă îngrozitoare, dar îmi place la nebunie De ce? Fiindcă descrie modul în care interacţionează oamenii adesea unul cu celălalt Nu sunt sinceri în această interacţiune Şi totuşi onestitatea este crucială atunci când vine vorba de credibilitate Jurnalistul Edward R Murrow a observat: „Ca să fii convingător, trebuie să dai senzaţia că poţi fi crezut; ca să dai senzaţia că poţi fi crezut, trebuie să fii credibil; ca să fii credibil, trebuie să spui adevărul" 249 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii In urmă cu câţiva ani, am ţinut un discurs în faţa unui grup de directori, iar cineva m-a întrebat ce principii folosesc atunci când angajez oamenii „Care este ideea?", a întrebat „Am o singură regulă", i-am explicat „Nu fac niciodată angajările eu personal" Asta le-a atras atenţia „Şi iată de ce: nu mă pricep la asta " Le-am explicat ce rezultate dezastruoase am avut ori de câte ori angajasem pe cineva Fiindcă sunt atât de optimist şi am încredere mare în oameni, nu sunt realist Nu contează că se aprinde un bec roşu în timpul unui interviu cu un candidat Mă gândesc întotdeauna: „Pot ajuta această persoană să se dezvolte şi să se perfecţioneze" Nu aceasta este atitudinea corectă pentru cineva care susţine interviuri Ca să ai succes în acest domeniu, ai nevoie de persoane sceptice - tipul acela care nu şi-ar angaja nici propriile mame Când am renunţat să fac eu angajări, organizaţia mea a ajuns la un alt nivel Când le-am spus acelor directori că eu nu mă mai ocup deloc de angajări, am observat că prima lor reacţie a fost una negativă Dar, după ce le-am explicat, am simţit că apreciază faptul că îmi cunosc punctele slabe şi mi-au respectat onestitatea Puţine lucruri sunt mai greşite decât o persoană care nu ştie ce vorbeşte şi pretinde că se pricepe, dar în realitate habar nu are Aşa cum remarca Roger, care a comentat pe blogul meu, „Credibilitatea nu înseamnă perfecţiune, ci disponibilitatea de a recunoaşte imperfecţiunea" Fii vulnerabil In perioada în care Bob Garbett a fost înrolat în Marină, un nou locotenent secund, care abia terminase cursurile facultăţii, a fost desemnat în unitatea lui Bob spune că tânărul era în mod evident copleşit de noul său job Dar se descurca bine „în prima zi", spune Bob, „a reunit toţi ofiţerii şi ne-a spus că se bazează pe noi să-l învăţăm diverse lucruri A zis: «Nu mă 250 Cei care stabilesc relaţii pun în practică ceea ce comunică prejudiciaţi Mă bazez pe voi» Nu voi uita niciodată cuvintele sale; a început să fie din ce în ce mai bun în funcţia pe care o avea şi a crescut în ochii tuturor " „Cu toţii ştim că perfecţiunea este o mască Oamenii cu care avem cele mai profunde legături sunt cei care îşi recunosc punctele slabe " - Parker Palmer Când eşti sincer cu oamenii, acest lucru te face vulnerabil Mulţi nu se simt confortabil Unii lideri, profesori şi oratori cred că cineva care comunică cu ceilalţi se presupune că trebuie să aibă răspunsuri la toate întrebările Altfel, îşi fac griji că vor părea slabi în ochii celor din jur Este evident însă că reprezintă un standard nerealist Este mai bine să fii autentic şi vulnerabil, astfel încât oamenii să se poată identifica cu tine, fiindcă asta duce la stabilirea relaţiilor Parker Palmer, autorul lucrării The Courage to Teach, spune: „Cu toţii ştim că perfecţiunea este o mască Aşa că nu avem încredere în cei care par că le ştiu pe toate Aceştia nu sunt sinceri cu noi Oamenii cu care avem cele mai profunde legături sunt cei care îşi recunosc punctele slabe" De curând am stat de vorbă despre leadership cu câteva persoane cu funcţii de CEO, vorbind despre importanţa faptului de a permite să fii vulnerabil, de a-ţi recunoaşte greşelile, dar şi punctele slabe După ce am terminat de vorbit, unul dintre ei a aşteptat până am rămas singur şi m-a abordat „Cred că te înşeli profund atunci când spui că trebuie să fii deschis cu oamenii", mi-a spus el „Un lider nu trebuie să pară nicio- dată slab Nu ar trebui să-i laşi pe ceilalţi să vadă că transpiri" „Ştii", i-am răspuns eu, „cred că ai o concepţie greşită " „Adică?", m-a întrebat el sceptic „Crezi că oamenii nu ştiu încă de existenţa acestor puncte slabe", i-am răspuns eu „Dar ei ştiu Dacă tu le recunoşti, îi faci să ştie că tu le cunoşti " 251 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii Motivul pentru care i-am spus acest lucru cu o asemenea încredere a fost că obişnuiam să gândesc ceea ce fac In primii zece ani ai carierei mele, am încercat să fiu cel care are răspunsuri la toate, vroiam să mă implic personal în orice problemă, să răspund la fiece întrebare şi să mă confrunt cu orice situaţie de criză Vroiam să fiu indispensabil Dar nu am păcălit pe nimeni, poate cu excepţia mea Artistul Walter Anderson a observat: „Vieţile noastre se îmbunătăţesc atunci când profităm de şansă - şi primul şi cel mai dificil risc pe care ni-l putem asuma este să fim sinceri cu noi înşine" Când mi-am dat seama că ceilalţi ştiu lucruri pe care eu nu le ştiu şi că pot face diverse lucruri mai bine decât mine, m-am simţit liber să îmi scot masca, să las garda jos şi să fiu eu însumi în prezenţa celorlalţi Şi asta m-a făcut să pot relaţiona cu ceilalţi Nimănui nu-i plac persoanele false sau care au impresia că le ştiu pe toate Adoptă regula de aur Unele companii sunt asemenea unui copac plin de maimuţe Dacă eşti lider şi te afli în vârful copacului, tot ceea ce vezi când te uiţi în jos sunt o mulţime de feţe zâmbitoare care privesc spre tine Cu toate acestea, dacă te afli în partea de jos a organizaţiei şi vrei să priveşti în sus, imaginea nu este aşa de plăcută Şi, dacă rămâi acolo unde eşti, ştii că vei fi „murdărit" de toată lumea care stă deasupra ta Nimeni nu vrea să fie tratat în acest fel de ceilalţi De fiecare dată când oamenii deţin puterea, poţi afla o mulţime de lucruri despre ei dacă urmăreşti ce anume fac cu acea putere Când interacţionează cu persoane care nu au putere, poziţie sau un punct forte, cum îi tratează? Respectă ceea ce comunică? Respectă Regula de Aur? Răspunsul la aceste întrebări îţi poate da o idee referitoare la caracterul lor 252 Cei care stabilesc relaţii pun în practică ceea ce comunică „Vieţile noastre se îmbunătăţesc atunci când profităm de şansă - şi primul şi cel mai dificil risc pe care ni-l putem asuma este să fim sinceri cu noi înşine" - Walter Anderson Dacă vrei să stabileşti legături cu ceilalţi, trebuie să-i tratezi conform Regulii de Aur - trebuie să-i tratezi aşa cum ai vrea şi tu să fii tratat Este valabil în mod special dacă eşti lider, orator sau ai orice alt tip de responsabilitate Cred că cei mai mulţi vor fi de acord cu mine Este simplu să ştii ceva, dar mai dificil să pui în aplicare acel lucru Aşa cum am mai spus, înţelepciunea înseamnă să ştii care este calea corectă pe care să o urmezi Integritatea înseamnă să o urmezi pur şi simplu Unul dintre liderii pe care îi admir cel mai mult este Jim Blanchard, fost CEO la Synovus Financial Corporation, care s-a retras din activitate în 2006 Synovus a fost în mod repetat con- siderat de către revista Fortune una dintre organizaţiile de top pentru care să lucrezi în Statele Unite La un moment dat l-am felicitat pe Jim şi l-am întrebat care este secretul succesului său El mi-a răspuns: „Compania are o singură regulă - Regula de Aur" A continuat explicându-mi că în primii doi ani de la implementarea Regulii de Aur în companie, când a făcut cunoscut tuturor că ea va deveni un standard acolo, o treime dintre directori au fost concediaţi, fiindcă nu tratau oamenii în mod corect Jim mi-a explicat şi că, în fiecare an, la întrunirea anuală a companiei, dădea numărul lui personal de mobil tuturor, spunându-le că îl pot suna dacă cineva nu îi tratează conform Regulii de Aur Asta înţeleg eu prin a face tu însuţi ceea ce comunici Rezultatele oferite Peter Drucker, părintele managementului modern, spunea: „Comunicarea întotdeauna presupune cereri întotdeauna 253 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii cere ca cel care ascultă să devină cineva, să facă ceva, să creadă în ceva Se referă întotdeauna la motivaţie" Cu alte cuvinte, cei care comunică îi forţează pe oameni să ofere rezultate Dar ca să fii credibil ca şi comunicator, trebuie să ai tu însuţi rezultate Sunt uimit de numărul de oratori, consultanţi şi traineri de pe piaţa de azi Unii dintre ei sunt fantastici, dar alţii au foarte puţină credibilitate De ce? Fiindcă nu au realizat absolut nimic ei înşişi Au studiat succesul, leadership-ul sau comunicarea, dar nu s-au aflat niciodată în linia întâi, conducând o afacere, o organizaţie sau dezvoltând un produs sau un serviciu Vând o promisiune, dar nu au înregistrat ei personal nici un succes Acest lucru mă uimeşte Nimic nu vorbeşte de la sine mai mult ca rezultatele Dacă vrei să construieşti tipul acela de credibilitate care îţi permite să stabileşti relaţii cu cei din jur înainte să le transmiţi mesajul, începe să faci ceea ce îi sfătuieşti pe alţii să facă Comunică din experienţă Credibilitatea te ajută să relaţionezi Ca să ai succes pe termen lung, nu trebuie să te limitezi doar la a stabili relaţii Trebuie să continui să relaţionezi şi poţi face acest lucru doar dacă pui în practică ceea ce comunici Dacă faci acest lucru, rezultatele vor fi fantastice Aşa cum am spus în deschiderea acestui capitol, cu cât trece mai mult timp, cu atât relaţiile vor fi mai bune Ca să ai succes pe termen lung, nu trebuie să te limitezi doar la a stabili relaţii Trebuie să continui să relaţionezi şi poţi face acest lucru doar dacă pui în practică ceea ce comunici Prietenul meu Collin Sewell, care face parte din consiliul director al organizaţiei non-profit EQUIP, pe care o conduc, mi-a 254 Cei care stabilesc relaţii pun în practică ceea ce comunică povestit de curând ceva care ilustrează puterea faptului de a pune în practică ceea ce comunici Nu e nici un secret că industria automobilelor din SUA a cunoscut perioade foarte dificile Eco- nomia a fost ameninţată cu scoaterea de pe piaţă a unor mari producători Vânzările scăzuseră foarte mult, stimulentele cres- cuseră şi mulţi dealeri erau nevoiţi să-şi închidă porţile Collin este CEO la Sewell Family of Dealerships din Odessa, statul Texas, aşa că ştie foarte bine cât de greu a fost Familia sa lucra în domeniul vânzărilor de automobile din anul 1911, atunci când bunicul său, Cari Sewell Sr , a deschis o firmă care cuprindea un magazin de unelte, un teatru şi un magazin unde se vindeau automobile Ford Imediat s-a văzut foarte clar că automobilele aveau un potenţial foarte mare In cei aproape o sută de ani care s-au scurs de atunci, familia Sewell a deschis showroom-uri în mai multe localităţi din statul Texas, vânzând nu numai auto- mobile Ford, ci şi Cadillac, Hummer, Infiniţi, GMC, Lexus, Pontiac, Saab, Buick, Mercury, Lincoln şi Chevrolet Familia Sewell a obţinut în timp un mare succes Dar, din 2009, a început o perioadă foarte dură, iar afacerea era la limita de supravieţuire Collin mi-a spus că, timp de nouă luni, a încercat tot ce se putea pentru a face lucrurile să iasă la liman şi să aducă din nou compania pe profit In martie, şi-a redus el însuşi salariul cu 65%, trăind din economii, pentru a încerca să ajute afacerea Nimic nu părea să fie suficient într-un final a fost nevoit să se confrunte cu dificila decizie pe care spera să o poată evita Urma fie să concedieze din angajaţi, fie să le reducă salariile Mulţi dintre cei cu care Collin a stat de vorbă l-au sfătuit să nu reducă salariile, fiindcă atunci toată lumea s-ar fi supărat şi ar fi avut moralul ruinat în schimb, putea concedia cât putea de mulţi angajaţi, astfel încât afacerea să revină pe profit Aşa, oamenii care ar fi rămas nu ar fi fost afectaţi în mod negativ Dar Collin nu vroia să facă acest lucru Vroia să păstreze cât mai mult timp 255 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii posibil locurile de muncă ale oamenilor Aşa că el, împreună cu echipa de management, au pus la punct un plan Nu puteau să găsească nici o soluţie astfel încât să nu fie nevoiţi să elimine măcar douăzeci de posturi, adică de la 250 de angajaţi la 230 Dar toată lumea care rămânea - manageri, tehni- cieni, oameni de vânzări sau personalul administrativ - ar fi avut o reducere de salariu Reducerea varia de la un dolar pe oră lucrată la mii de dolari Când Collin a anunţat reducerea salariilor pentru întreaga echipă, nu se aştepta la vreo reacţie bună, ca să ne exprimăm blând A spus tuturor adevărul, explicând cât de grea este situaţia, dar îşi imaginase că toată lumea va fi supărată şi că va avea o atitudine negativă O femeie, care era plătită cu nouă dolari pe oră, din care tocmai i se redusese un dolar, l-a abordat după şedinţă Collin se aştepta la ce e mai rău, dar în loc de asta, l-a întrebat dacă îl poate ajuta cu ceva La Collin a mai venit şi un tehnician, pe faţa căruia se putea vedea furia „Nu mă insulta", i-a spus acesta Collin s-a crispat, însă bărbatul i-a spus: „Nu ai redus suficient de mult salariile Mă voi duce acasă în acest weekend, voi discuta cu soţia mea şi îţi voi spune cât ar trebui să fie salariul meu" într-un final, nici un angajat al cărui salariu fusese redus nu a demisionat Moralul a rămas bun Iar afacerea a început să-şi revină Cum a fost posibil acest lucru? Collin aplica în practică ceea ce comunica „Am avut nevoie de mai mulţi ani pentru a-mi construi credibilitatea în faţa echipei mele, dar şi pentru a crea o schimbare în rândul lor", spune Collin, referindu-se la ideea că vei consolida leadership-ul de fiecare dată când iei o decizie bună şi te bazezi pe integritate „Am făcut acea schimbare încet şi în timp " Nu ne putem aştepta să relaţionăm cu ceilalţi dacă nu aplicăm în practică ceea ce comunicăm Acest lucru poate afecta pe cineva la nivel profesional, dar şi mai mult la nivel personal Una dintre 256 Cei care stabilesc relaţii pun în practică ceea ce comunica modalităţile pe care le folosesc pentru a trăi aşa cum trebuie este să mă gândesc la impactul acţiunilor mele asupra familiei De aceea încerc să ţin tot timpul cont de definiţia succesului: „Cei care îmi sunt cei mai apropiaţi şi mă cunosc cel mai bine, mă iubesc şi mă respectă cel mai mult" Atunci când ceilalţi ştiu cum îţi trăieşti viaţa de zi cu zi, văd că ceea ce spui este în concordanţă cu ceea ce faci şi atunci pot avea încredere în tine şi relaţionează cu tine Iar asta fără ca viaţa să fie o călătorie plăcută, în absolut fiecare zi Adevărata putere a stabilirii de relaţii cu ceilalţi nu provine din interacţiunea superficială cu cei din jur - să zâmbeşti unui străin, să fii prietenos cu cel care îţi serveşte mâncarea sau să uimeşti membrii unui public cărora le vorbeşti o singură dată Vine din construirea unor relaţii pe termen lung In relaţiile întreţinute în mod continuu, putem avea un impact de o valoare reală Când dăm dovadă de integritate în relaţia cu soţia, copiii şi nepoţii Când ne tratăm clienţii şi colegii aşa cum am vrea şi noi să fim trataţi Când vecinii văd care sunt valorile după care ne ghidăm şi care sunt acţiunile pe care le întreprindem Când îi conducem pe ceilalţi apelând la onestitate şi respect Acestea sunt lucrurile care ne conferă credibilitate, ne permit să stabilim relaţii şi ne oferă oportunitatea de a-i ajuta pe ceilalţi şi de a le oferi valoare Aşa cum a remarcat Greg Schaffer: „Dacă nu stabileşti relaţii cu ceilalţi, influenţa iese din discuţie" Henry Adams spune: „Un profesor influenţează eternitatea; nu se poate spune niciodată unde se opreşte influenţa lui"9 Cred că acelaşi lucru se poate spune şi despre cineva care comunică şi o face cu integritate Putem face o diferenţă în lumea în care trăim, dar, pentru a face asta, trebuie să începem mai întâi cu noi înşine - asigurându-ne că acţiunile şi cuvintele noastre sunt consistente în fiecare zi a vieţii noastre Trebuie să trăim conform celor spuse atunci când comunicăm Dacă facem asta, nici nu îţi dai seama cât de multe putem realiza 257 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii STABILIREA RELAŢIILOR CU CEILALŢI LA TOATE NIVELURILE Practică de stabilire a relaţiilor Cei care stabi- lesc relaţii trebuie să trăiască conform celor spuse arunci când comunică Concept-cheie Singura modalitate de a continua să relaţionăm cu oamenii este să trăim conform celor spuse atunci când comunicăm Stabilirea relaţiilor de la persoană la persoană » Peste 90% dintre relaţii se stabilesc de la persoană la persoană Acesta este de obicei modul în care comunici cu ceilalţi, persoane care te cunosc foarte bine: familia, prietenii şi colegii de serviciu Există şanse foarte mari să îţi iei angajamente în faţa lor Ca urmare, acestea sunt persoanele care îţi cunosc cel mai bine caracterul Caracterul tău accentuează ceea ce spui sau subminează aceste lucruri? Caracterul tău te ajută să-ţi ţii promisiunile sau lucrează împotriva ta? Unde trebuie să mai lucrezi ca să îmbunătăţeşti lucrurile? Stabilirea relaţiilor în cadrul unui grup Când comunicăm în cadrul unui grup sau cu o echipă, oamenii se uită la exemplul pe care îl oferim, la performanţele noastre şi la modul în care colaborăm cu ceilalţi Tu faci ceea ce le ceri altora să facă? Rezultatele tale susţin ceea ce comunici? Oamenii se pot baza pe performanţele tale şi pe disponibilitatea ta de a pune echipa pe primul loc? Dacă nu, trebuie să faci anumite schimbări pentru a-ţi îmbunătăţi credibilitatea Stabilirea relaţiilor cu membrii unui public Oamenii sunt tentaţi să apeleze la scurtături referitoare la caracter atunci când comunică în faţa unui public, fiindcă 258 Cei care stabilesc relaţii pun în practică ceea ce comunica ascultătorii lor nu îi cunosc foarte bine Este uşor să-ţi arăţi doar Partea bună şi să minimalizez sau să îţi acopen m întregime Tunetele slabe Acest lucru duce la o lipsă de autenticitate m comunicarea ta Oamenii nu stabilesc relaţii cu persoane care le omunică ceva, dar dau dovadă de falsitate In schimb, arata-ţi vulnerabilitatea în faţa lor şi lasă-i să vadă cum eşti in realitate 259 Concluzie Oamenii mă întreabă adesea cum am învăţat leadership-ul şi comunicarea Care au fost modelele mele? Unde mi-am descoperit principiile? Cum am putut să mă perfecţionez de-a lungul anilor? Cu siguranţă că am învăţat foarte multe din faptul că am observat şi urmărit liderii buni şi specialiştii în co- municare Am citit foarte multe cărţi extraordinare Am luat interviuri unor lideri care erau mult deasupra mea Am învăţat mult din încercări şi greşeli Dar cea mai bună lecţie pe care am învăţat-o printre primele vine din Biblie Şi cred că povestea unuia dintre cei mai buni lideri ai ei te va încuraja şi pe tine Învaţă să fii foarte bun la relationare Unul dintre cei mai mari lideri din istoria umanităţii a fost Moise A condus o întreagă naţiune de oameni şi a mutat aceşti oameni, dar şi tot ceea ce deţineau ei, pe alte tărâmuri Le-a prezentat un cod de legi Şi a înmânat sceptrul unui alt lider, care urma să-i conducă în noul loc unde aveau să vieţuiască Dar Moise nu a fost de la început un mare lider De fapt, vei vedea că, pentru a avea succes, a fost nevoit să-şi dezvolte fiecare latură a personalităţii şi vieţii sale 260 Concluzie Nu era bun cu oamenii Suntem tentaţi să credem că liderii buni şi cei care comunică sunt buni cu oamenii prin firea lucrurilor Dar nu a fost cazul şi pentru Moise De fapt, era atât de rău cu oamenii, încât în primul incident înregistrat în care a încercat să influenţeze o altă per- soană, un egiptean, a sfârşit prin a-l omorî1 Moise a fost nevoit să părăsească ţara şi să trăiască în exil Nu a comunicat strălucit Când a auzit chemarea lui Dumnezeu pe muntele în flăcări, Moise nu a vrut să participe Nu avea deloc încredere în capacitatea sa de a comunica cu oamenii El a răspuns: „Cine sunt eu de ar trebui să merg la Faraon şi să-i scot pe israeliţi afară din Egipt?"2 Şi a adăugat: „O, Doamne, nu am fost niciodată elocvent, nici în trecut şi nici până ca Tu să-i fi vorbit servitorului tău Nu sunt iute la vorbă şi la limbă O, Doamne, te rog să trimiţi pe altcineva să facă asta" 3 Pentru ca Moise să accepte acest angajament, Dumnezeu a trebuit să fie de acord ca fratele lui, Aaron, să-l însoţească Nu a fost un lider bun După ce Moise a reuşit să conducă toţi copiii israeliţi în afara Egiptului, nu a putut să-i ducă şi mai departe Oamenii încercau tot timpul să o ia în direcţia greşită, iar Moise încerca să facă totul de unul singur - o reţetă sigură de eşec în domeniul leadership- ului A fost nevoie ca letro, socrul lui Moise, să vadă că proceda greşit şi să-l înveţe să-şi apropie alţi lideri care să-l ajute să ducă sarcina la bun sfârşit De ce este important exemplul lui Moise? Fiindcă ne arată că abilitatea de a relaţiona cu ceilalţi, de a comunica efectiv cu ei şi de a avea o influenţă din ce în ce mai mare poate fi învăţată Lorin Woolfe, în The Bible on Leadership, spune: „Există o paletă largă de dezbateri referitoare la faptul că abilităţile ce ţin de o 261 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii comunicare eficientă pot fi moştenite sau învăţate şi despre natura carismei " El susţine că pot fi deprinse Iată ce spune: Sugestia lui Dumnezeu către Moise a fost să se alăture fratelui său, Aaron, care era un orator mai bun Dar Moise, nu Aaron, a vorbit Faraonului şi i-a condus pe oamenii săi în Egipt Ceea ce îi lipsea din punctul de vedere al abilităţii de a vorbi, Moise poseda în ceea ce priveşte puterea de convingere, curajul şi compasi- unea faţă de oameni Aceste trăsături au fost comuni- cate foarte clar tuturor celor care au interacţionat cu ei, atât adepţilor, cât şi duşmanilor Moise a profitat de abilităţile pe care le avea şi a dat ce avea mai bun în el A făcut ceea ce trebuia să facă, şi-a sporit influenţa şi a folosit-o cu un număr foarte mare de oameni A stabilit o relaţie cu ei Când a murit, o întreagă naţiune l-a plâns Oamenii au ţinut doliu după el timp de treizeci de zile Începe chiar de astăzi să stabileşti legăturii Ce poţi face cu talentul pe care îl ai? Indiferent care este acesta, îl poţi folosi mult mai bine dacă înveţi să relaţionezi cu oamenii Poţi învăţa cum să ai o influenţă mai mare în fiecare situaţie, fiindcă stabilirea relaţiilor este mai degrabă o abilitate, decât un talent natural Şi poţi învăţa şi tu acest lucru Aşa că începe şi parcurge toate etapele Adoptă principiile de stabilire a relaţiilor, începe prin a folosi practicile de relaţionare Şi fă ceva pozitiv în colţul tău de lume 262 Colaboratorii blogului JohnMaxwellOnLeadership com A Maroun, Aaron, Abaunza, Adam Coggin, Adam Henry, Adam Jones, Adam Reineke, Adeyemi Adeleke, Al Fenner, Al Getler, Al White, Alan Humphries, Alana Watkins, Aldo Raharja, Alejandro Pozo, Alessandra Bandeira Malucelli, Alexander Polyakov, Alice McClure, Alisha Callahan, Alison C Alison Dicken, Alison Gitelson, Allen, Alyssa Lee, Amanda Bouldin, Amanda Kasper, Amanda Strnad, Amy King, Amy McCart, Amy Wood, Andrea, Andrew Suryadi, Andy Heller, Andy Perkins, Angela Chrysler, Angela Conrad, Angela Hansen, Angela Mack, Angelina Morris, Ani Victor, Anita Ryan, Annabelle, Anne, Anne Stavrica, Anne-Marie Moutsinga, Anthea, Anthony, Anthony McLean, Anthony T Gitonga, Antoinette Morales, Ardy Roberto, Ariane Ross, Arnold Ardian, B Cassandra Thornton, Babou Srinivasan, Ban Huat, Barb Giglio, Bărbie Buckner, Barry Cameron, Bart Looper, Becca, Becca Chen, Becky Laswell, Belinda Hurt, Ben Dawe, Beth Hovekamp, Bethany, Bethany Godwin, Betty, Bev A, Bill Fix, Bill Spinks, Billy Hawkins, Binish, Bob Garbett, Bob Gio, Bob Starkey, Bobbie Nelson, Bobby Capps, Bobby Robson, Bobby Roşa, Brad Cork, Brandon Best, Brandon Byler, Brandon Reed, Brenda Ballard, Brenda McGinnis, Brenton Chomel, Brett Rachel, Brian, Brian Heagle, Brian Jones, Brian Tkatch, Bridget Haymond, Brit, Brittany Turner, Bruce Baker, Bruce Carden, Bryon Ownby, Bud Louse, Buddy 263 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii Burdette Rosendale, C Hannan, Caleb Gallifant, Caleb Irmler, Candace Sargent, Carina Dizon, Cari Boniface, Caria Conrad, Carlos Velasquez, Carol Shannon, Carol Shore-Nye, Carolann Jacobs, Carolyn De Jesus, Carolyn Moosvi, Cassandra, Cassie, Cathie Heath, Cathy Kilpatrick, Cathy Welch, Catie Perschke, Catrin Henslee, Chad Payne, Chadwick Wilkerson, Char McAllister, Charlene Hatton, Charles Chung, Charles Coachman, Charles D Martin, Charlie Kentnor, Charlotte, Cheryl, Cheryl Lohner, Cheryl Navaroli, Chew Keng Sheng, Chia Hui Ling, Chike Ekwueme, Chin M C, Christopher B Carrera, Christy Moosa, Chuck Bernal, Chuck Branch, Chut Aleer Deng, Cindy Carreno, Cindy Fisher, Clancy Cross, Clint Neill, Colin Tomlin, Connie Bergeron, Connie Cavender, Connie Martinez, Cora, Craig, Crystal, Curtis, Curtis Howe, Cyndi Toombs, Cynthia Wesley, Cynthia Zhai, D Jonelle Cousins, D Mann, Dagny Griffin, Daina House, Dale Hart, Dan, Dan Black, Dan Dutrow, Dan Fishbeck, Dan H, Dan Holke, Dana Hayes, Dana Henson, Daniel J Larsen, Daniel Schultz, Daniel illman, Daniel Ukpore, Danita Sanders, Danny Anderson, Danny L Smith, Danny Simon, Darrell Irwin, Darren, Darret King, Dave Findlay, Dave Pond, Dave Ramage, Dave Wheeler, Dave Williamson, David Dalka, David Kosberg, David Ligon, David Quach, David Scow, David Seow Sin Khaing, David Tally, Davis B Ochieng, Dawncheri Farrell, Dawnena Rodriguez, Deanne Tillman, Deb, Deb Ingino, Debbie, Debbie Reno, Debora McLaughlin, Debra Steeves, Deeleea, Delbert Ray, Dema Barishnikov, Demetric Phillips, Dennis Chavez, Detra Trueheart, Dewey Esquinance, Dhes Guevarra, Diana Dominguez, Diane, Diane Neff, DianeStortz, Dominick Stanley, Donna McMeredith, Donna Reavis, Dorina Goetz,Doug Dickerson, Doug Jenkins, Doug Renze, Doug Wilson, Duke Brekhus, Dwayne Hutchings, E J Williams, Earl Waud, Ed Backell, Ed Higgins, Ed Hird, Ed Lopez, Edison Choong, Edith Fragoso de Weyand, Edwin Sarmiento, Elisha Velasco, Elizabeth Ann Yoder, Elizabeth Cottrell, Ellen Bunch, Emily, Emmanuel Eliason, Emran Bhojawala, Ericka Towe, Erin Shell Anthony, Erin Wilcynski, Esele Akhabue, Essy Eisen, Fasanya Adeola, Femi Fortune-Idowu, Folayemi Oyedele, Fradel Barber, Frn, Fran Foreman, Franisz Ginting, Freddy Villareal, Gail McKenzie, Gareth 264 Colaboratori Stead, Gary, Gary Acosta, Gary Haist, Geoffory Anderson, George Dean, George Johnson, George Thimiou, Gerald, Gerald Leonard, Gerald Weathers, Gerry Carrillo, Giaco Higashi, Gilson Cesar Geraldo, Gina Brady, Gloria, Goran Ogar, Grace Bower, Graham, Grant Higgins, Greg Kell, Greg Lubben, Greg Schaffer, Gus, Hank Dagher, Hans Schiefelbein, Heidi Kraft, Helen McCutchen, Henry Will, Henry Yap, Hershel Kreis, Hope Hammond, Htaik Seng, Hydee Miguel VanHook, Intan Jingga, Irfan Simanjuntak, Isabelle Alpert, Ita Imelda, J Bruce Hinton, J Jayson Pagan, J Pinheiro, J R Agosto, J R Davis, Jack Sparling, Jackie Mendez, Jaco Junior, Jacqueline, Jacqueline Campbell, Jacques Fortin, Jake Sledge, James Higginbotham, James M Leath II, James Masimer, James Ost, James Richardson, Jana, Janet Cowan, Janet George, Janine Murray, Jasman Hazly, Jason Glenn, Jason Goss, Jason R Morford, Jason Vreeman, Jasz, Jay Benfield, Jay Stanei, Jeanne Goldman, Jeff Engebose, Jeff Hartley, Jeff Pinkleton, Jenni Baier, Jennie, Jennifer, Jennifer L McCarty, Jennifer Miskov, Jennifer Schiwilling, Jennifer Wideman, Jennifer Williams, Jenniffer VielmanA^asquez, Jeremiah Nyachuru, Jerry Stirpe, Jesse Giglio, Jesse Smith, Jill Beckstedt, Jill Wilberger, Jim Chandler, Jim Ericson, Jim Gore, Jim Johnston, Jim Smith, Jim Thompson, Jimmy Baughcum, Joan Charron, Joana Holman, Joanna Jayaprakash, Joanne Maly, Jocelyn E Fraiser, Jody A Smith, Joe St Germain, Joe Tipton, Joe Windham, Joel Dobbs, Joey Colasito, John Cartani, John Colyer, John Davison, John Gallagher, John Love, John Marker, John O'Donnell, John Sanabria, John See, John Vaprezsan, Johnnz Benavides, Johnson Obamehinti, Johnson Tey, Jon M, Jon Rapusas, Jonathan Sutton, Jonell Hermanson, Jose Franco, Jose M Pujol Hernandez, Joseph Garibay, Joseph Marler, Joseph T Duvall, Joseph V Morrone Jr , Joshua Robbins, Joshua Wulf, Joy Holder, Joy Lee, Joyce, Joyce McMurran, Jozel Jerez, Jr Davis, Judy, Judy Câmp, Judy Fossgreen, Judy Montgomery, Judy White, Juli Thompson, Julia, Jun S, June Paul, Justin, Justin Joiner, Justin Westcott, Karen, Karen Krogh Christensen, Kaasandra Roache, Katherina H, Kathleen Bankole, Kathy, Kathy Gerstorff, Kathy Nicholls, Kathy Nygaard, Kayode Ejodame, Keith, Keith Brown, Kelley Burns, Ken Anderson, Ken Karpay, Kendra St 265 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii John, Kent Sanders, Keri Jaehnig, Kerry Atherton, Kevin Beasley, Keviri Cârd, Kevin Friedman, Kevin Leochko, Kevin Phillips, Kiera Roberto, Kim, Kim Andrews, Kim Kumar, Kimberly Tucker, Krissie Goetz, Kriszel Torres, Kunruthai, Kurt, Kurt Billups, Kyle Prisock, LaCinda, LaFern Batie, Lanny Donoho, Larry Baxter, Larry H, Larry Lanier, Larry Phillips, Lars Ray, Laura Morlando, Laura Nelson, Laura Surovik, Laura Wilkett, Laurie Akau, Laurinda, Laverne, Laverne Lai, Lea Carey, Leann Seehusen, Leonor, Lepang Ferguson, Les Stobbe, Leslie Hulbert, Lew, Lillian Ruiz, Lily Trainor, Linda G Smith, Linsa Lister Reinhardt, Lindsay Fawcett, Lindsey Sparks, Lis Maxwell, Lisa Hale, Lisa Kovalchick, Lisa R Combs, Lisa Simmon, Lisa Thorne, Lisa Youngblood, Lisa Schwartz, Lois, Lois Mwende, Lokesh S, Lonnie, Lorenzo McGrew, Lori Maas, Lori Mode, Lucas Nel, Lucia Diaz, Lucinda, Luis Fernando Rodriguez Patino, Lydia Dross, Lydia Măria Gonzales Dross, Lyn, Lynn Imperiale, MJasonRump, MacNeal, Madhan, Mai Vu, Malachi O'Brien, Manraj Dhillon, Marc Hopkins, Marc Millan, Marcelo J Paillalef, Marcia, Marcia Neel, Marcos Gaser, Margret Howard, Mariam Bederu, Mariana, Maribeth Hickman, Maribeth Kuzmeski, Mărie, Mărie Clark, Mărie Ruth, Merietjie Steyn, Mariette van Aswegen, Marissa Briones, Mark, Mark Clark, Mark Patrick Brooker, Mark Ralls, Markie Story Marlene L Balingit, Marshal Ausberry Sr , Martha Castillo, martha Klein, Martin Gonzales, Martin Press, Martin Thong, Marvin Penick, Marvin Wuianzon, Mary Angelica Reginaldo, Mary Ballard, Mary Martinez, Mary Moh, Mary Toby Ballard, Mary West, MaryAnne, Maryjane Zavala Padron, Maswache, Mart Gaylor, Matthew Mattmiller, Maureen Craig Mclntosh, Maureen Sherman, Maurice, Mauro Pennacchia, Mayowa, Mekru Bekele, Melanie Ray, Melissa Albers, Melissa M Frank, Melonie Curry, Metamor4sis, Michael, Michael Barnes, Michael C Tolentino, Michael Craig, Michael Hali, Michael Harrison, Michael Ray, Michael Shuffield, Michelle Pack, Michelle Swallow, Mike Driggers, Mike Henderson, Mike Otis, Mike Parker, Mike Torrey, Mikhaila David, Milton Solorzano, MinistryGeek, Miranda Martin, Miss C, Misty Phillips, Mohnish Bahl, Moises Mendez, Mollie Marti, Monica, Monica Allen, Morten Jacob Sander Andersen, Mr White, Munish Varma, 266 Colaboratori Musho, N C Walker, Nacir Coronado, Nate Manthey, Naw Annabelle, Neil Atiga, Nicholas McDonald, Nicholas McDonald, Nicholas Yannacopoulos, Nicole Wyatt, Nigel J Wall, Nina Roach, Nivine Zakhari, Noel Powell, Nona W Kumah, Noni Kaufman, Ogunsakin Adeyemi, Olufunmike Nasiru, Opatola Olufolarin, P Waterman, Patricia, Patrick L Holder, Patty, Paul, Paul Kandavalli, Paul T, Paulas Panday, Pearlene Harris, People-power, Perry Holley, ete Krostag, Peter Bishop, Peter G James Sinclair, Peter H , Peter Lee, Peter Nyagah, Petie Huffman, Phil, Phil Holberton, Phil Winn, Philip TFL, Pia, Pinkan Chrisnindia, Piya Medakkar, Polly, Polly Scott, Preston Lawrence, R Burt, R Lynn Lane, R Moreno, Rachel Bentham, Rachel Setzer, Rachel Schultz, Ralph Guzman, Rambu Elyn Kaborang, Randy Griffin, Râul de la Bosa, Ravi Butalia, Ray McKay Hardee, Raymond Figaro, Raymond Maşter, Raymond R Brown, Regina Stratford, Rena baker, Rhonda Thomas, Rhonda York, Richard, Richard Bankert, Richard Clack, Rick Costa, Rick Nelson, Rick Pollen, Rick Santiago, Rick Shaffer, Ricky, Rita Diba, Robby, Robert Carey, Robert Ferguson, Robert Keen, Robert Nicholson, Robert Zullo, Robin Arnold, Robin Ley, Robin McCoy, Robin Willis, Rodney Stewart, Roger, Rolando Cubero Monge, Ron, Ron Pantoja, Ronnie, Roscoe Thompson, Rosemary Medel, Rowantre, Roy Gibon, Ruben Perez Bustamante, Russell Wright, Rusty Williams, Ruth Demitroff, Ruth Post, Ryan, Ryan Carruthers, Ryan Ladner, Ryan Maraziti, Ryan Tongs, S R Smith, Salman Yazdani, Sam Buchmeyer, Sam McDowell, Samantha, Sandi Benz, Sandie, Sandra Crosson, Sandra Kendell, Sandy Gorman, Sara Canaday, Sarah Doggett, Satinder Manju, Scott A Houchins, Scott Melson, Scott Nichols, Sean Willard, Selma Collier, Septi Suwandi Putra, Shalini, Shantanu Kulkrani, Shari, Shari Berry, Sharon, Sharon Smith, Sharon Tindell, Sharri Tiner, Shawn Ebaugh, Shawn Francis, Shawn Villalovos, Shelley Quinones, Sheryl, Shiketa, Shiketa Morgan, Shireen, Shirley de Rose, Shyju, Simeone, Simon Herebrt, Simone N Riley, Snovia M Slater, Sohail Pirzada, Sohan, Srikrishna, Stacey Lyn Butterfield, Stacey Morgan, Stenovia Curry, Steph, Stephanie, Stephanie Cruz, Stephanie Eagle, Stephany Hanshaw, Steve, Steva McMahan, Steve Payne, Steven Hiscoe, Subu Musti, Sue Cartun, Sue Duffield, 267 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii Sumesh, Sun Yi Scott, Sunnie Templeton, Susan Davis, Susan Wright- Boucher, Suuprmansd, Suzanne Caldeira, T , Tamella Davies, Tami Rush, Tammie Dobson, Tanja van Zyl, Tara Lancaster, Tara Turkington, Ted Oatts, Teresita Vigan, Teri Aulph, Terri Trapp, Terry, Terry D Smith, Terry McReath, Terry Smith, Tes Casin, Theresia Halim, Thomas Kinsfather, Thomas Nyaruwata, Thomas Watson, Tiffany Wright, Tim Buttrey, Tim Skinner, Timothy, Timothy Teasdale, TJ Ermitano, Tobi Lytle, Tochi, Tom Chereck Jr , Tom Cocklereece, Tom Martin, Tom McCrea, Tony L Jones, Tracy Hunter, Tran Bao Hung, Trudy Metzger, Twyla Allen, Val, Vera L E Archilla, Vicki Znavor, Vickie, Vixon, VoNi Deon, Vskumar, W Dwight Kelly, Wade Sadlier, Wade Thompson, Waldemar Smit, Walt Kean, Wanda, Warren Blake, Wendi Weir, Wennie Comision, William Eickhoff, Wylie Rhinehart Jr , Yousuf Siddiqui, Yvette Kinley, Yvonne Green, Zeina 268 Note Capitolul 1 1 „Welcome to the Age of Communications", Elway Research, Inc , http://www elwayresearch com, accesat la 21 octombrie 2008 2 Matthias R Mehl et al, „Are Women Really More Talkative Than Men?", Science, 6 iulie 2007, 82, http:// www sciencemag com/cgi/content/full/317/5834/82, accesat la 11 noiembrie 2008 3 Citat în G Michael Campbell, Bulletproof Presentations (Franklin Lakes, NJ: Career Press, 2002), 7 4 John Baldoni, Great Communication Secrets ofGreat Leaders (New York: McGraw-Hill, 2003), xv-xvi 5 Bert Decker, „The Top Ten Best (and Worst) Communicators of 2008", blogul lui Decker, http://www bertdecker com/experience/2008/12/top-ten-best-and-worst- communicators -of-2008 html, accesat pe 6 ianuarie 2009 6 Tom Martin, comentariu pe blog, 10 septembrie 2009, http://johnmaxwellonleadership com/2009/08/31/ connecting-increases-your-influence-in-every- situation/#comments 7 Cassandra Washington, comentariu pe blog, 13 septembrie 2009, http://jobxunaxwellonleadership com/2009/08/31/corvnecting-increases-your-influence-in- every-situation/ #comments 269 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii 8 Lindsay Fawcett, comentariu pe blog, 1 septembrie 2009, http://johnmaxwellonleadership com/2009/08/31/ connecting-increases-your-influence-in-every- situ a tion/#comments 9 Jennifer Williams, 31 august 2009, http://johnmax- wel lonleader ship com/2009/08/31 /connecting-incr eases- your-influence-in-every-situation/#comments 10 Al Getler, 10 septembrie 2009, http://johnmax- wellonleadership com/2009/08/31/connecting-increases- your-influence-in-every-situation/#comments 11 Jay Hali, „To Achieve or Not: The Manager's Choice", adaptat din California Management Review, voi 18, nr 4, 5-18, http://theraffettogroup com/To%20Acheive%20 or%20 Not pdf, accesat pe 21 septembrie 2009 12 Cathy Welch, 1 septembrie 2009, http://johnmax- wellonleadership com/2009/08/31/connecting-increases- your-influence-in-every-situation/#comments Capitolul 2 1 Isabelle Alpert, comentariu pe blog, 14 septembrie 2009, http://johnmaxwellonleadership com/2009/09/13/ connecting-is-all-about-others/#comments 2 Barb Giglio, comentariu pe blog, 14 septembrie 2009, http://iohnmaxwellonleadership com/2009/09/13/ connecting-is-all-about-others/#comments 3 Gail McKenzie, comentariu pe blog, 14 septembrie 2009, http://johnmaxwellonleadership com/2009/09/13/ connecting-is-all-about-others/#comments 4 Joel Dobbs, comentariu pe blog, 15 septembrie 2009, http://johnmaxwellonleadership com/2009/09/13/ connecting-is-all-about-others/#comments 5 Pete Krostag, comentariu pe blog, 20 septembrie 2009, http://johnmaxwellonleadership com/2009/09/13/ connecting-is-all-about-others/#comments 6 Michael V Hernandez, „Restating Implied, Perspective and Statutory Easements", Real Property, Probate and Trust 270 Note Journal (American Bar Association, primăvara 2005), citat în May It Please the Court, http://www mayitpleasethecourt com/journal asp?blogID=898, accesat pe 20 noiembrie 2008 7 Calvin Miller, The Empowered Communicator: 7 Keys to Unlocking an Audience (Nashville: Broadman & Holman, 1994), 42 8 Atribuit lui Joann C Jones, AU Great Quotes, http://www allgreatquotes com/graduation quotes shtml, accesat la 8 decembrie 2008 9 Bridget Haymond, comentariu pe blog, 15 septembrie 2009, http://johnmaxwellonleadership com/2009/09/13/ connecting-is-all-about-others/#comments 10 Chew Keng Sheng, comentariu pe blog, 19 septembrie 2009, http://iohnmaxwellonleadership com/2009/09/13/ connecting-is-all-about-others/#comments 11 „Peter Irvine and Nabi Saleh: The Glory of the Bean", YJealth Creator, ianuarie-februarie 2006, http://www wealthcreator com au/peter-irvine-nabi-saleh-gloria-jeans html, accesat pe 5 ianuarie 2009 12 Ibid 13 „Lessons from Top Entrepreneurs: Cup of Re-charge Juice", Smart Company, 8 ianuarie 2008, http://www smartcompany com au/Features/Lessons-from-Top- Entrepreneurs/20071211-Cup-of-re-charge-juice html, accesat pe 5 ianuarie 2009 14 „Gloria Jean's Coffees International", Gloria Jean's Coffees, http://www gloriaieanscoffees com au/pages/ content asp?pid=77, accesat pe 13 ianuarie 2009 15 „Peter Irvine and Nabi Saleh: The Glory of the Bean", YJealth Creator, ianuarie-februarie 2006, http://www wealthcreator com au/peter-irvine-nabi-saleh-gloria-jeans html, accesat pe 5 ianuarie 2009 16 Laura Surovik, comentariu pe blog, 18 septembrie 2009, http://iohnmaxwellonleadership com/2009/09/13/ connecting-is-all-about-others/#comments 271 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii 17 Calvin Miller, The Empowered Communicator (Nashville: Broadman & Holman, 1994), 12 18 Jerry Weissman, Presenting to Win: The Art ofTelling Your Story (Upper Saddle River, NJ: FT Press, 2008), 7 19 Emran Bhojawala, comentariu pe blog, 16 septembrie 2009, http://johnmaxwellonleadership com/2009/09/13/ connecting-is-all-about-others/#comments 20 Mike Otis, comentariu pe blog, 20 septembrie 2009, http:// johnmaxwellonleadership com/2009/09/13/connecting-is- all-about-others/#comments Capitolul 3 1 „Silent Messages - A Wealth of Information About Nonverbal Communication (Body Language)", http:// www kaaj com/psych/smorder html, accesat pe 16 decembrie 2008 2 Sonya Hamlin, How To Talk So People Listen (New York: Collins Business, 2005), 59 3 Ibid , 11 4 John Love, comentariu pe blog, 21 septembrie 2009, http:// johnmaxwellonleadership com/2009/09/20/connecting- goes-beyond-words/#comments 5 Sue Duffield, comentariu pe blog, 27 septembrie 2009, http://johnmaxwellonleadership com/2009/09/20/ connecting-goes-beyond-words/#comments 6 Sursă necunoscută 7 Steven Hiscoe, comentariu pe blog, 21 septembrie 2009, http://johnmaxwellonleadership com/2009/09/20/ connecting-goes-beyond-words/#comments 8 Hershel Kreis, comentariu pe blog, 22 septembrie 2009, http://johnmaxwellonleadership com/2009/09/20/ connecting-goes-beyond-words/#comments 9 J Jayson Pagan, comentariu pe blog, 23 septembrie 2009, http://johnmaxwellonleadership com/2009/09/20/ connecting-goes-beyond-words/#comments 272 Note Capitolul 4 1 Susan RoAne, „Chapter Four: Visibility Value", www susanroane com/books tapes/booksecretschap4 html, accesat pe 19 ianuarie 2010 2 Laurinda Bellinger, comentariu pe blog, 4 octombrie 2009, http://johnmaxwellonleadership com/2009/09/27/ connecting-always-requires-energy/#comments 3 Simon Herbert, comentariu pe blog, 28 septembrie 2009, http://johnmaxwellonleadership com/2009/09/27/ connecting-always-requires-energy/#comments 4 Lisa Thorne, comentariu pe blog, 28 septembrie 2009, http://johrunaxwellonleadership com/2009/09/27/ connecting-always-requires-energy/#comments 5 Trudy Metzger, comentariu pe blog, 28 septembrie 2009, http ://johnmaxwellonleadership com/2009/09/27/ connecting-always-requires-energy/#comments 6 Ed Higgins, comentariu pe blog, 4 octombrie 2009, http:// johnmaxwellonleadership com/2009/09/27/connecting- always-requires-energy/#comments 7 Jose Manuel Pujol Hernândez, comentariu pe blog, 3 octombrie 2009, http://johnmaxwellonleadership com/2009/09/27/connecting-always-requires- ener gy/# comments 8 Arme Cooper Ready, Offthe Cuff: What to Say at a Moment's Notice (Franklin Lakes, NJ: Career Press, 2004), 19 9 Ryan Schleisman, comentariu pe blog, 29 septembrie 2009, http://iohnmaxwellonleadership com/2009/09/27/ connecting-always-requires-energy/#comments 10 Clancy Cross, comentariu pe blog, 3 octombrie 2009, http://johnmaxwellonleadership com/2009/09/27/ connecting-always-requires-energy/#comments Capitolul 5 1 Lars Ray, comentariu pe blog, 5 octombrie 2009, http:// johnmaxwellonleadership com/2009/10/04/connecting-is- more-skill-than-natural-talent/#comments 273 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii 2 Jesse Giglio, comentariu pe blog, 8 octombrie 2009, http:// johnmaxwellonleadership com/2009/10/04/connecting-is- more-skill-than-natural-talent/#comments 3 „The Evolution of George Michael", de Imaeyen Ibanga (interviu cu Chris Cuomo), Good Morning America, 24 iulie 2008, http://abcnews go com/GMA/SummerConcert/ story ?id=5432454&page=l Capitolul 6 1 Adaptat din Saturday Evening Post, mai-iunie 2006, 6 2 Terry Felber, Am I Making Myself Clear? Secrets of the World's Greatest Communicators (Nashville: Thomas Nelson, 2002), 118-20 3 Trimis de John Ross, Leadership, primăvara anului 1991 4 Deb Ingino, comentariu pe blog, 18 octombrie 2009, http:// johnmaxwellonleadership com/2009/10/ll/connectors- connect-on-common-ground/#comments 5 Citat de Franisz Ginging, comentariu pe blog, 16 octombrie 2009, http://johnmaxwellonleadership com/2009/10/ll/connectors-connect-on-common- ground/#comments 6 D Michael Abrashoff, It's Your Ship (New York: Warner Books, 2002), 55 7 C Hannan, comentariu pe blog, 18 octombrie 2009, http:// johnmaxwellonleadership com/2009/10/ll/connectors- connect-on-common-ground/#comments 8 Jim Lundy, Lead, Follow, or Get out of the Way (New York: Berkley Books, 1986), 5 9 Ibid , 50 10 Hans Schiefelbein, comentariu pe blog, 18 octombrie 2009, http://johnmaxwellonleadership com/2009/10/ll/ connectors-connect-on-common-ground/#comments 11 Duke Brekhus, comentariu pe blog, 14 octombrie 2009, http ://johnmax wellonleadership com/2009/10/11 / connectors-connect-oh-common-ground/#comments 12 Webster's New World Dictionary of American English, Third College Edition (New York: Webster's New World, 1991) 274 Note 13 Michelle Pack, comentariu pe blog, 13 octombrie 2009, http://johnmaxwellonleadership com/2009/10/ll/ connectors-connect-on-common-ground/#comments 14 Grace Bower, e-mail personal, 21 octombrie 2009 15 Citat în Pat Williams, American Scandal (Treasure House, 2003), 230-31 16 Joel Dobbs, comentariu pe blog, 17 octombrie 2009, http:// johnmaxwellonleadership com/2009/10/ll/connectors- connect-on-common-ground/#comments Capitolul 7 1 Ronnie Ding, comentariu pe blog, 19 octombrie 2009, http://johnmaxwellonleadership com/2009/10/18/ connectors-do-the-dimcult-work-of-keeping-it- simple/#comments 2 Sue Cartun, comentariu pe blog, 19 octombrie 2009, http:// johnmaxwellonleadership com/2009/10/18/corvnectors-clo- the-difficult-work-of-keeping-it-simple/#comrnents 3 „Engrish? Bad English Translations On International Signs", http: //www joe-ks com/Engrish htm, accesat pe 16 martie 2009 4 Janet George, comentariu pe blog, 25 octombrie 2009, http://iohnmaxwellonleadership com/2009/10/18/ connectors-do-the-difficult-work-of-keeping-it- simple/#comments 5 Harvard Business Review, 1989 6 Ann Cooper Ready, Off the Cuff (Franklin Lakes, NJ: Career Press, 2004), 66 Capitolul 8 1 Lars Ray, comentariu pe blog, 26 octombrie 2009, http:// johnmaxwellonleadership com/2009/10/26/connectors- creates-an-experience-everyone-enjoys/#comments 2 Jospeh Marler, comentariu pe blog, 26 octombrie 2009, http://johnmaxwellonleadership com/2009/10/26/ connectors-creates-an-experience-everyone- enjoys/#comments 275 Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii 3 Robert Keen, comentariu pe blog, 26 octombrie 2009, http://johnmaxwellonleadership com/2009/10/26/ connectors-creates-an-experience-everyone- enj oy s/#comments 4 Jeff Roberts, comentariu pe blog, 1 noiembrie 2009, http:// johnmaxwellonleadership com/2009/10/26/connectors- creates-an-experience-everyone-enjoys/#comments 5 Proverbe 17:22 NIV 6 Nancy Beach, Celebration ofHope, partea întâi, Willow Creek Resources, 4/20/2008 7 Duke Brekhus, comentariu pe blog, 27 octombrie 2009, http://johnmaxwellonleadership com/2009/10/26/ connectors-creates-an-experience-everyone- enjoys/#comments 8 Candace Sargent, comentariu pe blog, 1 noiembrie 2009, http://johnmaxwellonleadership com/2009/10/26/ connectors-creates-an-experience-everyone- enjoys/#comments 9 Billy Hawkins, comentariu pe blog, 30 octombrie 2009, http://johnmaxwellonleadership com/2009/10/26/ connectors-creates-an-experience-everyone- enjoys/#comments Capitolul 9 1 NY Journal-American, 9 martie 1954, citat în Simpson's Contemporary Quotations, compilat de James B Simpson, 1988, Bertleby com, http://www bartleby com/63/34/4634 html, accesat pe 30 martie 2009 2 Lea Carey, comentariu pe blog, 8 noiembrie 2009, http:// johnmaxwellonleadership com/2009/ll/02/connectors- inspire-people/#comments 3 Adam Henry, comentariu pe blog, 5 noiembrie 2009, http://johnmaxwellonleadership com/2009/ll/02/ connectors-inspire-people/#comments 4 Jacques Fortin, comentariu pe blog, 5 noiembrie 2009, http://johnmaxwellonleadership com/2009/ll/02/ connectors-inspire-people/#comments 276 Note 5 Bart Looper, comentariu pe blog, 6 noiembrie 2009, http:// johnmaxwellonleadership com/2009/ll/02/connectors- inspire-people/#comments 6 Doug Wilson, comentariu pe blog, 2 noiembrie 2009, http://johnmaxwellonleadership com/2009/ll/02/ connectors-inspire-people/#comments 7 Larry Phillips, comentariu pe blog, 3 noiembrie 2009, http://johnmaxwellonleadership com/2009/ll/02/ connectors-inspire-people/#comments 8 Brad Cork, comentariu pe blog, 2 noiembrie 2009, http:// johnmaxwellonleadership com/2009/ll/02/connectors- inspire-people/#comments 9 Joyce McMurran, comentariu pe blog, 8 noiembrie 2009, http ://j ohnmax wellonleader ship com/2009/11/02/ connectors-inspire-people/#comments 10 Jerry Weissman, Presenting to Win: The Art of Telling Your Story, ediţie actualizată şi extinsă (Upper Saddle River, NJ: Financial Times Press, 2009), xxvi-xxvii 11 Maribeth Hickman, comentariu pe blog, 5 noiembrie 2009, http://iohnmaxwellonleadership com/2009/ll/02/ connectors-inspire-people/#comments 12 Raymond Maşter, comentariu pe blog, 8 noiembrie 2009, http://johnmaxwellonleadership com/2009/ll/02/ connectors-inspire-people/#comments Capitolul 10 1 Cari M Cannon, „Ten Reasons Why Obama Won", Reader's Digest com, 5 noiembrie 2008, http://www rd com/blog/loose-cannon/ten-reasons-why-obama-won/ post7386 html, accesat pe 3 aprilie 2009 2 Brett Rachel, comentariu pe blog, 15 noiembrie 2009, http://johnmaxwellonleadership com/2009/ll/09/ connectors-live-what-they-communicate/#comments 3 Ray McKay Hardee, comentariu pe blog, 15 noiembrie 2009, http://johnmaxwellonleadership eom/2009/l 1/09/ connectors-live-what-they-communicate/#comments 277 4 Lindsay Fawcett, comentariu pe blog, 15 noiembrie 2009, http://johnmaxwellonleadership com/2009/ll/09/ connectors-live-what-they-communicate/#comments 5 Adam Jones, comentariu pe blog, 9 noiembrie 2009, http:// johnmaxwellonleadership com/2009/11 /09/connectors- live-what-they-communicate/#comments 6 Roger, comentariu pe blog, 15 noiembrie 2009, http:// johnmaxwellonleadership com/2009/ll/09/connectors- live-what-they-communicate/#comments 7 Bob Garbett, comentariu pe blog, 9 noiembrie 2009, http:// johnmaxwellonleadership com/2009/ll/09/connectors- live-what-they-communicate/#comments 8 Greg Schaffer, comentariu pe blog, 8 noiembrie 2009, http://johnmaxwellonleadership com/2009/ll/09/ connectors-live-what-they-communicate/#comments 9 Bethany Godwin, comentariu pe blog, 15 noiembrie 2009, http://johnmaxwellonleadership com/2009/ll/09/ connectors-live-what-they-communicate/#comments Concluzie 1 Exodul 2:11-14 2 Exodul 3:11 NIV 3 Exodul 4:10, 13 NIV 278 Despre autor John C Maxwell este un reputat expert pe probleme de leadership, orator şi autor care a vândut peste 18 milioane de cărţi Dr Maxwell este fondatorul companiei EQUIP, o organizaţie non-profit care a pregătit şi instruit peste 5 milioane de lideri din 126 de ţări din întreaga lume în fiecare an susţine discursuri în faţa liderilor din diverse organizaţii, inclusiv companii incluse în topul Fortune 500, guverne străine, Liga Naţională de Fotbal, Academia Militară West Point din SUA şi ONU Autor foarte bine cotat de către New York Times, Wall Street Journal şi Business Week, Maxwell a scris trei cărţi care s-au vândut în peste un milion de exemplare: The 21 Irrefutable Laws ofLeadership (Cele 21 de legi supreme ale liderului), Developing the Leader Within You (Dezvoltă liderul din tine) şi The 21 Indispensable Qualities of a Leader (Cele 21 de calităţi ale liderului) Blogul său poate fi consultat la adresa JohnMaxwellonLeadership com 279 Editor: Dr M C Popescu-Dranda Dr Cristian Cârstoht Director executiv: George Stanca Redactori: Oana Cristina Ţăranu, Alina-Nicoleta Ilie Traducere: Dorina Oprea Prepress: AMALTEA TehnoPlus Tehnoredactare: Gabriela Căpitănescu Coperta: Petronella Andrei Producţie: Mihaela Conea Distribuţie: Mihaela Stanca OP 13 - CP 145 Bucureşti internet: www amaltea ro email: office@amaltea ro Tipar: EMPIRE Prinţ - Bucureşti tel : 0742 155 509 email: office@empireprint ro Te-ai întrebat vreodată de ce unii par să avanseze în carieră, în timp ce tu eşti, la prima vedere, blocat? De ce nimeni nu pare convins că ideea ta măreaţă va funcţiona? Din ce motiv parcă nimeni nu ia în seamă ceea ce spui? John C Maxwell, expert recunoscut la nivel mondial pe probleme de leadership, ne spune că, dacă vrem să avem succes, trebuie să învăţăm cum să stabilim relaţii cu ceilalţi Deşi se pare că unii s-au născut cu această abilitate, realitatea este că oricine >oate învăţa cum să facă din orice conversaţie o oportunitate de a tabili o relaţie puternică în lucrarea Toţi comunicăm, dar puţini stabilim şi relaţii, Maxwell ne împărtăşeşte cele cinci principii şi cele cinci practici pentru a ne dezvolta această abilitate crucială în stabilirea relaţiilor, printre care se numără: • IDENTIFICAREA LUCRURILOR PE CARE LE AI ÎN COMUN CU CEILALŢI • MENŢINEREA SIMPLITĂŢII ÎN TIMPUL COMUNICĂRII • ATRAGEREA INTERESULUI CELORLALŢI • AUTENTICITATEA DE CARE DAI DOVADĂ ÎN TOATE RELAŢIILE PE CARE LE AI Capacitatea de a intra în legătură cu ceilalţi este un factor determinant major în atingerea potenţialului maxim Nu este nici un secret! Stabilirea relaţiilor este o abilitate pe care o poţi deprinde şi pe care o poţi aplica în viaţa ta personală şi profe- sională - şi poţi începe să o faci chiar acum! 